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Was könnte 
diese Zahl 
bedeuten 
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95%



Bewertungs-
quellen mit 
dem größten 
Volumen?
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Verteilung der Top 5 Drittanbieter-Quellen in DACH 
nach Gesamtvolumen 2021



Bewertungs-
quellen mit 
dem größten 
Volumenrückg
ang?
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Bewertungsquelle mit dem größten 
Volumenrückgang: Expedia: -52,17%

Die Bewertungsquelle mit dem größten Rückgang des Volumens war Expedia. 
Der in den USA angesiedelte Konzern ist nicht so populär wie andere OTAs und 
konzentriert sich derzeit darauf, Reisenden aus dem Vereinigten Königreich, 
Italien, den Niederlanden, Deutschland und Frankreich lokalisierte 
Dienstleistungen anzubieten, indem es mehrsprachige Websiteseinrichtet und 
hofft, auf diese Weise seine Nutzerzahlen zu steigern.



Positives 
Feedback 
nimmt wieder 
Stark zu!

Hier der Ausblick auf ein
paar Zahlen aus 2021 
im Bezug auf die DACH 
Region
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95%

420

7.6

Millionen Bewertungen.
Das ist das Volumen, das wir für den Bericht analysiert und 
gesammelt haben.

Des gesamten Feedbacks ist positiv.
Je mehr Bewertungen Sie Sammeln, desto höher ist die 
Wahrscheinlichkeit, dass Ihre Hotelbewertung steigt.

Tausend Fragebogen-Bewertungen.
Diese wurden über die TrustYou-Survey-Lösung erhoben.



Mithilfe von 
Einflussnoten 
können Hotels 
ermitteln, wie 
bestimmte 
Kategorien in einem 
Hotel, z.B. „Gutes 
Housekeeping“, 
dessen 
Performance-Note in 
einem bestimmten 
Zeitraum 
beeinflussen.

.
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Preis

-1.43

Top 3 Positive

Top 3 Negative

Hotel

+7.96

Zimmer

+3.59

Internet

-2.06

Essen

-2.11

Service

+6.52



Warum an die 
Zukunft 
denken???
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Wie gehen Sie derzeit mit…um?

•… interner mitarbeiterkommunikation?
•… operations & task management?
•… on-site oder pre-stay                                        
kommunikation mit Ihren Gästen?
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Online-Buchungen weiterhin ansteigend

aller Kurzreisen (2-4 Tage) wurden 2021 über digitale 
Kanäle gebucht. Bei längeren Reisen ab 5 Tagen belief 
es sich noch auf 54%.

Reise-Apps werden immer beliebter
Anstieg der Downloads von Reise-Apps in 2021 in Europa 
im Vergleich zu 2020

80%

104%

Smartphone 
Nutzung bei 
der Urlaubs-
planung
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Post-Stay

Review Analytics
Analyze feedback to 

optimize future 
stays

HOTEL

Post-Stay Survey 
Ask for a 

honest review

TrustYou ermöglicht Ihnen die Kommunikation und Feedback abfrage entlang 
der “Customer Journey”
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Booking

On-Site
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Review Widgets
With most recent, 
relevant reviews

Booking

Pre-Stay Survey
Collect all relevant 

check-in information in 
digital form before 

arrival

On-Site Post-Stay

Review Analytics
Analyze feedback to 

optimize future 
stays

HOTEL

Post-Stay Survey 
Ask for a 

honest review

TrustYou enables communication and feedback along the guest journey

32

1
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Review Widgets
With most recent, 
relevant reviews

Booking

Pre-Stay Survey
Collect all relevant 

check-in information in 
digital form before 

arrival

On-Site Messaging
Stay connected with 

guests via SMS, 
Wechat, Whatsapp, + 

more

Post-Stay

Review Analytics
Analyze feedback to 

optimize future 
stays

QR Code
Pulse-check survey 
on how the stay is 

going

Wifi Login
Collect guest 

email address and 
feedback 

HOTEL

Post-Stay Survey 
Ask for a 

honest review
Digital Key Card 

Welcome 
Message

Team Chat
Back office team can 

collaborate seamlessly

Task Manager

Back office operations to support the guest journey

TrustYou enables communication and feedback along the guest journey
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12Scenario 1 Messaging through QR Codes.



13Scenario 1 Messaging through QR Codes



14Scenario 2 Sending Promotions via QR Codes



15Scenario 3 QR Code Survey

Visitor reviews experience 
at the restaurant



16Scenario 4 QR Code leading to WhatsApp Communication



17Scenario 4 QR Code to WhatsApp Communication



18Scenario 4 QR Code to WhatsApp Communication



TrustYou
erhebt 
regelmäßig 
Auswertungen 
anhand der 
gesammelten 
Daten
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Die meisten Live Survey bewertungen kommen morgens zwischen 09:00 – 11:00 
Uhr (8.9% und 8.6% der täglichen bewertungen)

Die höchste
Performance Score 
erreicht man 
frühmorgens
zwischen 06:00 –
07.00 Uhr mit einer
durschnittlichen score 
von 4.61 out of 5

Die niedgrigsten
“Scores” kommen
meistens zu
Stoßzeiten zwischen
10:00 - 11AM mit
einer
durschnittlichen
score von 4.0



Weshalb das 
ganze? 
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Höhere Gästezufriedenheit

Bessere Bewertungen und Online Reputation

Zielgruppen Aktivierung

Wettbewerbsvorteil

Umsatzsteigerung

Upsellmöglichkeiten schaffen



Von Hotelliers
Wertgeschätzt
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● Gäste können, auch wenn Sie auf dem Sprung sind, 
Probleme kommunizieren, bevor sie zu negativen 
Bewertungen führen. 

● Zugriff auf Bewertungen und deren Analyse in einer 
einzigen, benutzerfreundlichen und einfach zu 
bedienenden Plattform.

● Erstellen von Aufgaben und die weiterleitung von 
Bewertungen an jeden Mitarbeiter im Haus.  



Weshalb das 
ganze???

Daten basieren auf den 
letzten 3 Monaten für 
Berlin. 

Insgesamt 2.162 Hotels
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Gesamtnote: 74,4       -0,02 

Reviews: 61,048 -9,6%

Response Rate: 50%  0,3%



Erwähnungen 
innerhalb der 
letzten 3 
Monate
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Erwähnungen 
innerhalb der 
letzten 3 
Monate in 
Bezug auf 
Zimmer
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Erwähnungen 
innerhalb der 
letzten 3 
Monate in 
Bezug auf 
Lage
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Erwähnungen 
innerhalb der 
letzten 3 
Monate in 
Bezug auf 
Service
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Aus diesem 
Grund kann 
Reputations-
management so 
spannend sein 
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Schaffen Sie unbegrenzte Möglichkeiten, den 
Bedürfnissen der Gäste zuzuhören und auf sie 
einzugehen.

Verstehen Sie alle Gästebewertungen im Internet und 
treffen Sie bessere Geschäftsentscheidungen. 

Beeinflussen Sie die zukünftigen Kaufentscheidungen 
Ihrer Gäste indem Sie das positive Feedback auf Ihrer 
Website und Google veröffentlichen
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Vielen Dank und finden Sie nun das Thema 
Reputationsmanagement nicht auch spannend?


