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ratgeber leser fragen

Kommunikation

Wie auf Online-
Kritik reagieren?

Frage: Ein ehemaliger Hotelgast hat 
sich heftig über den Preis seines Zim-
mers beschwert. Leider nicht im direkten 
Gespräch, sondern via Leserbrief auf 
dem Online-Portal unserer regionalen 
Zeitung. Er fühlt sich ungerecht behan-
delt, weil er von anderen Gästen erfahren 
hatte, dass diese weniger bezahlten als 
er. Wie soll ich reagieren?  
A. K., Hotelier

ANTWORT: Versetzen Sie sich in Ihren Gast: 
Er bezahlt für das gleiche Zimmer einen höhe-
ren Preis als der Nachbar. Dass ihn das verär-
gert, ist nachvollziehbar. Verfassen Sie auf dem 
Online-Portal einen Kommentar zu seinem 
Leserbrief. Äussern Sie Verständnis. Erklären 
Sie die wichtigsten Merkmale Ihrer Preisge-
staltung anhand eines Beispiels: Auch Flug-
gäste bezahlen unterschiedliche Preise, je nach 
Zeitpunkt der Buchung, Zeitpunkt der Reise, 
Arrangement und Buchungskanal. Dass Sie 
mit einer flexiblen Preisgestaltung Ihre Betten-
auslastung verbessern, interessiert den Gast 
dabei wenig. Das Gleiche gilt für komplexe 
Details zu den verschiedenen Buchungska-
nälen. Zeigen Sie vielmehr den Gästenutzen 
Ihrer Preispolitik auf: Ist der Gast zeitlich fle-
xibel und hat er keine besonderen Ansprüche 
an eine bestimmte Zimmerkategorie, wird dies 
mit einem günstigeren Preis honoriert.

Ist der ehemalige Gast identifizierbar? Melden 
Sie sich bei ihm und erläutern Sie ihm persön-
lich den Sachverhalt. Mit einer kleinen Geste 
gewinnen Sie weiteres Wohlwollen. Zudem 
können Sie auch mit der Redaktion der regio-
nalen Zeitung Kontakt aufnehmen und einen 
redaktionellen Beitrag zur heutigen Preisge-
staltung in Hotels anregen. Bieten Sie sich als 
Auskunftsperson an.

Generell gilt: Je flexibler die Preisgestaltung, 
desto grösser der Erklärungsbedarf. Überle-
gen Sie sich, wie Sie Ihren Gästen die Preis-
gestaltung kommunizieren, zum Beispiel auf 
Ihrer Website. Und bereiten Sie Ihre Mitar-
beitenden auf entsprechende Anfragen vor. 
Eine offene und anschauliche Kommunika-
tion schafft Verständnis und beugt Reklama-
tionen vor. 
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