
Präsenzübungen 

Marketing 

2.2. Kundenbewertungen und Marketing 

a) Leseverstehen 

Lesen Sie zunächst den Text 

Inzwischen ist das eine gängige Praxis: Bevor sie etwas kaufen oder buchen informieren sich viele Verbraucher im Internet. Die Palette reicht vom Fotoapparat 

bis zur Schiffsreise oder zum Hotel, ja sogar zum Alten- und Pflegeheim. Angesagt sind hier sogenannte Portale, Foren und Blogs, in denen man also nachlesen 

kann, welche Erfahrungen andere Verbraucher gemacht haben. Diese Produktbewertungen beeinflussen inzwischen in allen Branchen immer stärker die 

Kaufentscheidungen, obwohl die meisten Nutzer wissen, dass ein Teil dieser Bewertungen auch Schleichwerbung ist. Manche Unternehmen manipulieren eben 

auch Bewertungen mehr oder weniger gekonnt. Wer dabei ertappt wird, hat indessen ein großes Problem, denn die Internetgemeinde reagiert inzwischen 

ziemlich gekonnt und scharf auf eine solche Art des viralen Marketings. 

Da diese Form der Bewertung boomt und der Einfluss der Verbraucher auf die Kaufentscheidung anderer enorm zugenommen hat, muss das Marketing darauf 

reagieren. Und es sollte die richtigen Schlussfolgerungen aus den geäußerten Meinungen ziehen, auch wenn die kritischen Bemerkungen häufiger sind als die 

positiven. Warum das so ist? Nun, das, was gut war, wird gern hingenommen, aber wenn ein Fernseher zu kompliziert zu bedienen ist oder in einem Restaurant 

nur „Schleuderservice“ praktiziert wurde, ist der Ärger groß, und es steigt das Mitteilungsbedürfnis.  Im Internet hat man ein Ventil für seinen Verdruss 

gefunden. 

Clevere Unternehmen nutzen solche Meinungsforen als Marketinginstrument, sofern sie dort gute Noten bekommen. Und sie bauen dergestalt vor, dass sie 

selbst bereits vor Ort oder im Internet Meinungen abfragen. Dies ist  in Hotels die gängige Praxis, wie das unten angeführte Beispiel zeigt. 

 



 



Inhalt der im Internet gewünschten Bewertung:  

Zustand des Hotels; Sauberkeit der einzelnen Bereiche; Familienfreundlichkeit; Behindertenfreundlichkeit; Lage und Umgebung; 
Einkaufsmöglichkeiten in der Nähe; Verkehrsanbindungen und Ausflugsmöglichkeiten; Restaurants und Bars in der Nähe; Sonstige 
Freizeitmöglichkeiten; Service; Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft; Fremdsprachenkenntnisse des Personals; Rezeption, Check-In, Check-Out; 
Kompetenz (Umgang mit Reklamationen);  Gastronomie; Vielfalt der Speisen und Getränke; Geschmack & Qualität der Speisen & Getränke; 
Atmosphäre & Einrichtung; Sauberkeit im Restaurant und am Tisch; Sport, Unterhaltung und Pool; Freizeitangebot (z.B. Sauna, Tennis, Animation, 
etc.); Zustand und Qualität des Pools; Zimmer; Sauberkeit & Wäschewechsel; Größe des Zimmers; Ausstattung des Zimmers (TV, Balkon, Safe, 
etc.); Größe des Badezimmers 

Schreiben Sie ein kurzes und aussagekräftiges Fazit.  

Bitte schreiben Sie noch mindestens 160 Zeichen   

Titel Ihrer Bewertung 

Bitte wählen Sie einen möglichst aussagekräftigen Titel. Ein guter Titel sorgt dafür, dass mehr Besucher Ihre Bewertung lesen. 

0 von 50 Zeichen  

Beschreiben Sie z.B.: Hoteleigenschaften:  (z.B. Art und Größe der Anlage, Zimmeranzahl, Zustand); Sauberkeit; eingeschlossene Leistungen 
(z.B. Frühstück, Halbpension); Gästestruktur (z.B. Nationalitäten, Altersdurchschnitt); Lage und Umgebung: Entfernung zum Strand / nächsten 
Ort /Flughafen/Einkaufs- oder Unterhaltungsmöglichkeiten in der Nähe; Ausflugsmöglichkeiten; Service:  Freundlichkeit des Personals; 
Fremdsprachenkenntnisse; Zimmerreinigung; zusätzliche Serviceleistungen (z.B. Wäscherei, Arzt oder Kinderbetreuung); Umgang mit 
Beschwerden;  Gastronomie: Anzahl der Restaurants / Bars; Qualität und Quantität der Speisen und Getränke; Sauberkeit und Hygiene im 
Restaurant; Küchenstil (z.B. landestypisch, deutsch); Atmosphäre, Trinkgelder, Preise, etc. Sport, Unterhaltung und Pool: Freizeitangebote (z.B. 
Sport, Animation, Kinderclub, Disco, Einkaufsmöglichkeiten, Internetzugang); Strand und Pool (z.B. Wasser- und Strandqualität, Sauberkeit, 
Liegestühle, Sonnenschutz, Schirme, Duschen);  Zimmer: Größe; Ausstattung (z.B. Möblierung, Badezimmer, Klimaanlage, TV, Balkon, Terrasse, 
Minibar, Kaffeemaschine, Safe, Telefon); Zustand (z.B. Sauberkeit, Alter);  Tipps:  Wie steht es um Handy-Erreichbarkeit, Telefonkosten, 
allgemeines Preis- / Leistungsverhältnis, beste Reisezeit, saisonale Wetterverhältnisse? Was gibt es sonst zu beachten?  



■Persönliche Erfahrung 

„Mir hat das Essen nicht geschmeckt“ statt „Das Essen ist schlecht.“ 

■Eigenen Text schreiben 

Keine Texte aus anderen Quellen kopieren oder benutzen. 

■Kritik und Lob sachlich üben 

Je detaillierter und mit Begründung, desto besser. 

■Guter Schreibstil 

Vollständige Sätze und richtige Grammatik verwenden. 

■Keine Eigenwerbung 

„Bewertungen“ von Eigentümern, Betreibern, Mitarbeitern oder Beauftragten eines Hotels sind streng untersagt. 

■Keine Übernachtung = keine Bewertung; ohne Übernachtung ist eine umfassende Bewertung nicht möglich. 

■Keine Beleidigungen oder Verleumdungen 

Unsachliche und persönliche Angriffe gegenüber Personen sind unzulässig. 

■Nicht nur in GROSSBUCHSTABEN schreiben 

Sätze in Großbuchstaben sind schlecht lesbar. 

 

Inhalt der im Hotel selbst verteilten Befragungslisten 



 



 



Gleichzeitig nutzen viele Hotels auch die gegebenen prognostischen Gelegenheiten, wie man sieht: 

 

 



b) Recherchieren  

Suchen Sie im Internet (etwa mit dem Stichwort „Gästebefragungen“), aber auch in Ihnen bekannten Hotels ähnliche Marketingdokumente. 

c) Bewerten 

Beantworten Sie folgende Fragen: 

- Sind derlei Maßnahmen sinnvoll? 

- Sind sie seriös? 

- Fühlen sich die Gäste dadurch eher ernst genommen als belästigt? 

- Ist der oben erwähnte Internetfragebogen umfangreich genug oder ist er zu umfangreich? 

- Was würden Sie ergänzen, was weglassen? 

- Was halten Sie von Anweisungen wie den oben gegebenen: 

■Persönliche Erfahrung 

„Mir hat das Essen nicht geschmeckt“ statt „Das Essen ist schlecht.“ 

■Eigenen Text schreiben 

Keine Texte aus anderen Quellen kopieren oder benutzen. 

■Kritik und Lob sachlich üben 

Je detaillierter und mit Begründung, desto besser. 

■Guter Schreibstil 

Vollständige Sätze und richtige Grammatik verwenden. 



■Keine Eigenwerbung 

„Bewertungen“ von Eigentümern, Betreibern, Mitarbeitern oder Beauftragten eines Hotels sind streng untersagt 

■Keine Übernachtung = keine Bewertung; Ohne Übernachtung ist eine umfassende Bewertung nicht möglich. 

■Keine Beleidigungen oder Verleumdungen 

Unsachliche und persönliche Angriffe gegenüber Personen sind unzulässig. 

■Nicht nur in GROSSBUCHSTABEN schreiben 

Sätze in Großbuchstaben sind schlecht lesbar. 

 

d) Erörtern 

Schreiben Sie auf der Basis der oben dargestellten Dokumente, Ihrer Recherchen und Ihrer eigenen Meinung dazu eine kurze Erörterung. Stellen Sie diese 

dann in Ihrer Gruppe zur Diskussion. 


