Interview

Kritik bedeutet Aufklarung

Marco Nussbaum, Griinder des Bremer
Budget-Design-Hotels Prizeotel, hadert
mit der Marktpositionierung der Bewer-
tungsportale, findet das Grundsystem
Gistebewertung aber hilfreich.

Herr Nussbaum, HRS hat soeben den
Hoteliers die Moglichkeit erdffnet, auf Be-
wertungen von Gdsten zu reagieren. Wie
antworten Sie auf Kritik?

Marco Nussbaum: Hier muss man unter-

scheiden. Bei unberechtigter Kritik oder

bei Unwahrheiten muss man die Antwort

zur Klarstellung benutzen. Wir verweisen

dann auf unseren Blog und erértern dort

den Einzelfall im Detail. Bei berechtigter

Kritik kénnen wir direkt im System ent-

weder die Kunden aufkldren, indem wir

unser konkretes Produkt préziser defi-

nieren und so falsche Erwartungen ver-

meiden. Oder wir glinzen mit Kulanz

und das spricht sich rum. Langfristig

wiirde ich gerne erreichen, dass ein

unzufriedener Gast sein Geld komplett

zuriickbekommt.

Haben Sie eine detaillierte Strategie fiir
den Umgang mit Kritik?

Nussbaum: Zunéchst versuchen wir, nega-
tive Bewertungen zu vermeiden, indem
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wir sehr aktiv beim Check-out auf die
Leute zugehen und den personlichen
Kontakt suchen. In der Anonymitit zu
Hause kritisiert der Deutsche leichter. In-
dem man ihn bittet, seine Kritik detail-
lierter auszufiithren, damit man angemes-
sen reagieren kann, holt man ihn aus der
Anonymitit wieder heraus. Erscheinen
bei den groflen Portalen wie Holiday-
check, Hotel.de oder HRS unberechtigte
Kritiken, kontaktieren wir die und in der
Regel nehmen die das dann raus. In je-
dem Fall machen wir Screenshots und
bearbeiten das im Blog. Wir tracken jede
einzelne Kritik. Da steckt schliefSlich
enorm viel Verbesserungspotenzial drin.
Aufert der Gast Kritik, entschuldigen wir
uns. Es darfk eine Abwehrhaltung geben.

Gibt es Fille von versuchter Bewertungs-
erpressung?

Nussbaum: Die gibt es gelegentlich, haufig
in Bezug auf die Bewertungsplattform
Tripadvisor. Da haben wir auch einen
Fall, der nachweislich falsch ist, aber die
Bewertung istimmer noch im Netz. Nach
zwei Jahren. Bei Tripadvisor ist das ohne-
hin merkwiirdig. Wir haben die meisten
Bewertungen und den hochsten Durch-
schnitt, sind aber trotzdem nicht die
Nummer eins.

Was tun Sie aktiv, damit Sie mehr Giiste-
bewertungen erhalten?

Nussbaum: Wir fordern sie andauernd da-
zu auf. Mitarbeiter tragen sogar T-Shirts,
auf denen steht, man moge uns bewerten.
Unter den abgegebenen Bewertungen
verlosen wir dann einen iPod.

Gibt es die viel gepriesenen Selbstreini-
gungskrifte im Social Web?

Nussbaum: Das hiangt von der Plattform
ab. Qype hat eine starke Community, die
sich tiber Jahre ausgebaut hat. Da sprin-
gen uns die Fans bei und ich muss gar
nicht reagieren. Auf anderen Plattformen
passiert das eher nicht. Aber man muss
dennoch ein Auge daraufh aben. Wenn
die Fans zu emotional werden, ist das ja
auch ein Problem.



