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BEOORDELINGSPLATFORMS IN 
DUITSLAND
AGENDA

• Toerisme als product van vertrouwen

• De meest belangrijke beoordelingsplatforms

• Genereren van recensies

• Passend reageren
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BEOORDELINGSPLATFORMS IN 
DUITSLAND
AGENDA

• Toerisme als product van vertrouwen

• De meest belangrijke beoordelingsplatforms

• Genereren van recensies

• Passend reageren
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Toerisme is een
trust & believe product.
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KWALITEIT KUN JE
NIET WEGEN
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ONTSPANNING KUN JE
NIET PROEFRIJDEN
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BELEVENISSEN ZIJN
NIET MEETBAAR



BIJ HET KOPEN VAN TOERISTISCHE
DIENSTVERLENINGEN, 

WEET JE VAN TE VOREN NIET
WAT JE UITEINDELIJK KRIJGT.
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DAT HEEFT
VERTROUWEN

NODIG
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WIE VERTROUW JIJ?

1111



VROEGER: 
MAGAZINE, 

ADVERTENTIE, 
WEBSITE…
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JE DENTIST, JE BANKER, 
JE REISBUREAU…

PERSONEN MET EEN PROFESSIONEEL
ACHTERGROND
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JE VRIENDEN, JE FAMILIE, 
JE BUREN…

PERSONEN, DIE NET ZO ZIJN ALS JIJ
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EN PERSONEN,
DIE AL HEBBEN BELEEFT, 

WAT JIJ WILT BELEVEN. 

PERSONEN MET ERVARING!

1515



16

VERTROUWEN
IN HET WEB
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De som van alle beoordelingen biedt
een kwaliteitsfactor, 

die andere users bij de verkiezing
van het juiste product helpt.

TOERISME ALS 
PRODUCT VAN VERTROUWEN
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Duitsers zijn over het algemeen
voorzichtiger en minder actief
in het internet dan Nederlanders.

LET OP



20

LET OP

Euregio, 2018



BEOORDELINGSPLATFORMS IN 
DUITSLAND
AGENDA

• Toerisme als product met krediet

• De meest belangrijke beoordelings-
platforms

• Genereren van recensies

• Passend reageren
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OOK ALS JEZELF GEEN EIGEN PROFIEL
HEBT OPGEZET,

KUNNEN GASTEN JE BEOORDELEN.
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HET ERGSTE DAT KAN GEBEUREN:
ER WORDT SLECHT OVER JE GEPRATEN,

EN JE WEET ER NIETS VAN.
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WELKE BEOORDELINGSPLATFORMS
ZIJN VOOR JOUW BEDRIJF
OP DE DUITSE MARKT RELEVANT?
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INTERNATIONAAL RELEVANT?
OF ALLEEN REGIONAAL?

25https://trends.google.de/trends/explore?date=today%205-y&q=trivago,tripadvisor,booking,holidaycheck,zoover

https://trends.google.de/trends/explore?date=today%205-y&q=trivago,tripadvisor,booking,holidaycheck,zoover
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INTERNATIONAAL RELEVANT?
OF ALLEEN REGIONAAL?

26https://trends.google.de/trends/explore?date=today%205-y&geo=NL&q=trivago,tripadvisor,booking,holidaycheck,zoover

https://trends.google.de/trends/explore?date=today%205-y&geo=NL&q=trivago,tripadvisor,booking,holidaycheck,zoover
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INTERNATIONAAL RELEVANT?
OF ALLEEN REGIONAAL?

27https://trends.google.de/trends/explore?date=today%205-y&geo=DE&q=trivago,tripadvisor,booking,holidaycheck,zoover

https://trends.google.de/trends/explore?date=today%205-y&geo=DE&q=trivago,tripadvisor,booking,holidaycheck,zoover
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WELKE BEOORDELINGSPLATFORMS
ZIJN VOOR JOUW BEDRIJF
OP DE DUITSE MARKT RELEVANT?

Beoordelings-
platforms
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Voorbeelden:

» Tripadvisor, Yelp, Foursquare...

» Basis-informatie: adres, foto‘s, contactgegevens

» Aanvullend: foto‘s en commentaren van klanten

» Weinig tijdsinvestering, (meest) gratis

» Let op: Je bedrijf bestaat er al? Claim your place!

BEOORDELINGSPLATFORMS: 
BEOORDELINGEN STAAN CENTRAAL
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TRIPADVISOR

» Het digitale online-magazine
» Opgericht in 2000
» Grootste reiscommunity wereldwijd
» Accommodaties, POI‘s, restaurants... 
» Prijsvergelijking van meer dan 200 

boekingsplatforms



3232Yelp, 2018
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YELP

» Opgericht in 2004
» Accommodaties, POI‘s, restaurants, winkels... 
» Alexa (van Amazon) & Siri (van Apple) 

gebruiken de informatie
» Overname van de platform Qype



3434Booking.com, 2018



Booking.com, 2018 35

BOOKING.COM

Lijst van zoekresultaten op basis van beoordelingen (0-10 
punten). Baserend op individuele recensies per categorie.
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BOOKING.COM

» Opgericht in 2000
» boekingsplatform voor accommodaties
» Inclusief recensies van gasten, die via 

Booking.com hebben geboekt



3737Booking.com, 2018



3838Booking.com, 2018



3939Booking.com, 2018



4040Booking.com, 2018
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HOLIDAYCHECK.DE

» Opgericht in 2003
» Duitse boekingsplatform, hotels en 

pakketreizen
» Aanbiedingen van touroperators
» Inclusief recensies van gasten, die niet 

per sé ook via Holidaycheck.de hebben 
geboekt. 

» Slechts Duitstalige (!) recensies.
» Reisforums
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SPECIAAL VOOR CAMPINGS

» Pincamp.de: voor geheel Europa. 
Boekingsplatform van de ADAC (= de Duitstalige
ANWB). Beoordeling met hulp van 1-5 sterretjes
en een korte commentaar.

» Camping.info: voor geheel Europa. 
Heel gedetailleerde beoordelingen na 
voorzieningen op de camping, 
gezinssamenstelling, activiteiten.

» Eurocampings.de: voor geheel Europa. 
Recensies van gasten, maar aanvullend ook
jaarlijks geinspecteerd door Eurocampings zelf.
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WELKE BEOORDELINGSPLATFORMS
ZIJN VOOR JOUW BEDRIJF
OP DE DUITSE MARKT RELEVANT?

Beoordelings-
platforms

Location 
Based

platforms
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Voorbeelden:

» Google my Business, Bing Business, Yahoo Local

» Basis-informatie: adres, foto‘s, contactgegevens, openingstijden

» Aanvullend: foto‘s en commentaren van klanten

» Weinig tijdsinvestering, (meest) gratis

» Let op: Je bedrijf bestaat er al? Claim your place!

LOCATION BASED SERVICES: 
INFORMATIE STAAN CENTRAAL
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WELKE BEOORDELINGSPLATFORMS
ZIJN VOOR JOUW BEDRIJF
OP DE DUITSE MARKT RELEVANT?

Beoordelings-
platforms

Location 
Based

platforms

Social Media 
platforms
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FACEBOOK

Recensies op Facebook baseren op 1-5 sterretjes én zijn
inclusief commentaren.
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TIPPS VOOR HET MONITORING
VAN RECENSIES

1. Controleer regelmatig de 
recensies op voor jouw én je 
Duitse gasten (!) belangrijke
platforms.

2. Laat je van de platforms
automatisch over nieuwe
recensies informieren.

3. Gebruik de dienst „Google Alert“ 
om actuele zoekresultaten ook in 
het Duits gratis te abonneren.

4. Controleer negatief feedback en 
kijk na mogelijke verbeteringen. 
Zijn er verschillen tussen de 
nationaliteiten?



BEOORDELINGSPLATFORMS IN 
DUITSLAND
AGENDA

• Toerisme als product met krediet

• De meest belangrijke beoordelingsplatforms

• Genereren van recensies
• Passend reageren

50
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NOOIT!
RECENSIES KOPEN
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NEGATIEVE RECENSIES:
TELEURSTELLING, NIET SERIEUS
GENOMEN
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VRAAG TER PLEKKE
ACTIEF OM FEEDBACK

... en dat niet op de laatste dag van het verblijf.
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POSITIEVE RECENSIES:
POSITIEVE VERRASSINGEN
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VOOR POSITIEVE VERRASSINGEN
MOET JE ACTIEF ZORGEN!

Passend voor je doelgroep
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HOE KAN IK MIJN GAST
POSITIEF VERRASSEN?

Zelf gemaakte producten zoals koekjes.
Creatieve „Betthupferl“.



https://resources.trustyou.com/c/wp-online-
feedback-management-de?x=pLtdxi
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VRAAG ACTIEF
NA EEN RECENSIE

Als er actief na een
recensie gevraagd
wordt, is het
3.6 keer
waarschijnlijker
dat er inderdaad
een recensie wordt
afgegeven.

Aangevraagde
recensies zijn vaker
positief dan niet
aangevraagde
recensies.

https://resources.trustyou.com/c/wp-online-feedback-management-de?x=pLtdxi


BEOORDELINGSPLATTFORMS IN 
DUITSLAND
AGENDA

• Toerisme als product met krediet

• De meest belangrijke beoordelingsplatforms

• Genereren van recensies

• Passend reageren
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PASSEND REAGEREN
NIET ZO!



Quelle: TrustYou 60

» Recensies worden gelezen om het aanbod in 
te kunnen schatten.

» Een reactie van het management geeft de 
lezers het gevoel, dat het hotel inderdaad aan
zijn klanten geïnteresseerd is.

WELKE BETEKENIS HEBBEN
RECENSIES?
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PASSEND REAGEREN

Antwoordt individueel
en niet gestandardiseerd
op elk commentaar! 
In het Duits.

1. Voorstellen

2. Bedanken

3. Op ingaan

4. Verontschuldigen

5. Oplossing bieden

6. Stimulans
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HOE KUN JE OP NEGATIEVE
BEOORDELINGEN REAGEREN?
EEN KWESTIE VAN SMAAK

«De inrichting van de kamer was vreselijk.»

«Jammer, dat u het niet leuk vondt – onze andere 
gasten vinden onze kamerinrichting altijd erg

aantrekkelijk.»

«Bedankt voor uw feedback en voor het nemen
van de tijd om uw indrukken te beschrijven. Onze

excuses voor het feit dat we niet aan uw
verwachtingen hebben voldaan op het gebied

van kamerinrichting.»
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HOE KUN JE OP NEGATIEVE
BEOORDELINGEN REAGEREN?
HET IS NIET TE ANDEREN

«Het verkeerslawaai is vervelend.»

«Helaas hebben we geen invloed op
verkeerslawaai. Als je om een rustige kamer had

gevraagd, hadden we je verzoek graag
ingewilligd.»

«We betreuren de geluidsoverlast. Door onze
centrale ligging kunnen akoestische storingen

optreden, vooral in het weekend. Informeer ons
ruim van tevoren over uw volgende verblijf, zodat
we een van onze rustige kamers op het oosten

voor u kunnen reserveren.»
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HOE KUN JE OP NEGATIEVE
BEOORDELINGEN REAGEREN?
NIET WAAR

«Het hele gebouw stonk naar
sigarettenrook»

«Wij zijn een NIET-ROKERS HOTEL! Uw kritiek is
volkomen onrealistisch!»

«We nemen uw advies zeer serieus. De 
beschreven beperking door sigarettenrook is
voor ons onverklaarbaar, aangezien wij een
rookvrij hotel zijn. Neem contact met ons op

zodat we deze zaak direct kunnen onderzoeken.»



…ENKELE NEGATIEVE
COMMENTAREN VERGROTEN DE

GELOOFWAARDIGKHEID!
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Trouwens…
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MOET IK OP ALLE RECENSIES
ANTWOORDEN – POSITIEVEN ÉN
NEGATIEVEN?

» Het best: 
reageer op
alle (!) 
recensies.

» Eerste
prioriteit: 
negatieve
recensies.



67

KORT & KRACHTIG: 
WAT IS TE DOEN?
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KORT & KRACHTIG: 
WAT IS TE DOEN?

1. Krijg een overzicht over de actuele stand van zaken
van voor de Duitse gasten relevante platforms.

2. Zij zelf actief – „Claim your place“

» Controleer de activiteiten op de platforms.

» Gebruik de mogelijkheid om eigen informatie te
plaatsen, die relevant voor deze doelgroep is.

» Integreer de portals op je eigen website – misschien
verschillende portals per taalversie.

» En uiteraard: Reageer actief op recensies! 
In het Duits.
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KORT & KRACHTIG: 
WAT IS TE DOEN?

1. Krijg een overzicht over de actuele stand van zaken
van voor de Duitse gasten relevante platforms.

2. Zij zelf actief – „Claim your place“

3. Als je niet allen platforms kunt bedienen, 
concentreer jezelf op de grote player van Nederland
én Duitsland, gecombineerd met niche-platforms.

4. Alleen kwaliteit is op lange termijn succesvol!



70

HARTELIJK
DANK
KRISTINE HONIG
CONSULTING | TOURISMUSZUKUNFT

kristine@tourismuszukunft.de
+49 170 489 54 32

#change #stakeholdermanagement
#customer experience #barcamps


