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Landesweite touristische Innovationswerkstatt
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Individuelle Kundenansprache und innovatives personalisiertes
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ROTEL UND TOURISMUS CONSULTING

Was ist das Impulsprogramm der landesweiten
touristischen Innovationswerkstatt?
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Landesweite Strahlkraft durch die Beteiligung von elf
Projektpartnern

| || ””" | || ”” | Miinsterland TEU'.I!gwllJlH'(:':ElIZ\/I\’III\II'.'D

DIE e
'I3ERGISCHEN -

N :};
Niederrhein Tourismus RUHRT[]UR QHUS

e m Kdln neanderland

:'-:E: @ bonnregion DaJBarg/(r

WEELPRERCEEPREREREEPRETEEPCEEAREREAEERETAEEERCET AR R EEAEEEREEIEEEREAETRETAETRETEEECERERETEERERETRETREEREEREEERERETRERTR LA
3



V. ;
% § TO u r l[imels;le§ auNfdeRrSw

Projektumsetzung moglich durch Zuwendungen des
Landes und EFRE-Mitteln

Gesamtbudget: 3.075.000 Euro
Davon gefordert: 2.460.000 Euro (80%)
Eigenanteile: 615.000 Euro (20%)

Durchfuhrungszeitraum: 01.07.2016 bis 30.06.2019 (operative Umsetzung)
Bewilligungszeitraum: 10.10.2016 bis 30.09.2019 (finanzielle Abwicklung)

Die Innovationswerkstatt wird gefordert durch:

Ministerium fr Wirtschaft, Energie,
Industrie, Mittelstand und Handwerk
des Landes Nordrhein-Westfalen

EUROPAISCHE UNION
Investition in ¢ Kunft l * EFRE.':'RW o Wanhahis

Europanscher Fonds
fur regionale Entwicklung
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Erfolgreich durch Innovation
Erfolgreiche Ferienhotels

Studie von Kohl & Partner im Alpenraum /

Y I Y

Impuls Impuls Impuls

@ alle 3,2 Jahre
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Wichtige Erfolgsfaktoren fur einen erfolgreichen
Tourismus

> Leistungsstarke Qualitatsbetriebe
> Zielgruppen- und marktgerechte Angebote
> Service-Orientierung / Dienstleistung

WEECEFRRPEPREPCEARERATAEREF AP EPCTAETATAEIEEE PR EECERETEERETETEEREETEERETEEREEETEERRETAERRETEERREREETEEREELEREREERERERREERR AR
8



\/ ;
TourismusNRW
% § Dem Neuen auf der Spur

Projektidee: Landesweite touristische
Innovationswerkstatt

Wir wollen:
> Qualifizierung vorantreiben

> Netzwerke zwischen Touristikern,
Hoteliers, Gastronomen, Produzenten,
Naturschutzern etc. schaffen

Innovationen anregen und auslosen

Wissenstransfer in die Flache
sicherstellen

> engagierte Unternehmen und Produkte
vermarkten

vV V

- Nachhaltige Starkung der nordrhein-
westfalischen Tourismuswirtschaft
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Schulungen

> 19 Schulungen / Seminare /| Workshops am Niederrhein
> Zeitraum: November 2017 — Mai 2019

Themen

> Digitalisierung & Big Data

> Betriebswirtschaftliche Themen wie z.B. Betriebsnachfolge
> Mobilitat

> Nachhaltigkeit

> Innovatives Marketing & Produktentwicklung

>, Reisen fur Alle“

\{

Teilnehmer: KMUs und kommunale Touristiker

WEELPRERCEEPREREREEPRETEEPCEEAREREAEERETAEEERCET AR R EEAEEEREEIEEEREAETRETAETRETEEECERERETEERERETRETREEREEREEERERETRERTR LA

10



< TourismusNRW
1 v Ou l(?em NgefaufderSpur

Anmelden

> http://[www.innovationswerkstatt-nrw.de/schulungen
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Innovation ist keine Pflicht.
Uberleben aber auch nicht.




"« TourismusNRW

{7 V Dem Neuen auf der Spur
lhr Ansprechpartner
Innovationsreferent Niederrhein
=/ \ Landesweite touristische Innovationswerkstatt

NORDRHEIN-WESTFALEN

Nina Jorgens

Telefon: +49 (0) 2162 - 8179140
Telefax: +49 (0) 2162 - 8179180

nina.joergens@niederrhein-tourismus.de

www.niederrhein-tourismus.de/innovationswerkstatt
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Individuelle Kundenansprache und innovatives

personalisiertes Gastemanagement
Tourismuswerkstatt

Michael Buchecker

Duisburg, 18. Januar 2018
10.00 - 17.00

WEECERCREPEERCTERERCTEOR R TETERTEEAREEFEEEREEEREEEREREREREELECREEEEL TR R ERETETERRTETERERRRRTERERRERTERERRER
14



15

Michael Buchecker

Business Coach, Unternehmensberater
Story & Digital Marketing Experte

Erfahrung

» Marketing Stratege, Kommunikationsspezialist und Coach

» 15 Jahre Marketingerfahrung in internationalen
Technologieunternehmen

» 5 Jahre eigene Werbe- und Marketingagentur fur
Technologiekunden

» Coach und Berater fur mehr als 200 Technologie Startups

» Kooperationspartner mehrerer Startup-Inkubatoren

» Interim Marketing Manager fur ein Pharma-IT-Unternehmen

Spezialist fur

» Storymarketing, Storytelling - die wirkungsvolle Darstellung
von Profil und Mehrwert fur den Kunden uber digitale (und
analoge) Kanale.

» Digital Marketing, Content Marketing

» Strategische Positionierung & Kommunikation

» Pitching & Prasentationen

E-Mail: mbuchecker@bizcoach.at

KOHLZPARTNER



Zeitplan fur heute

* 10.00 - 13.00 Block | mit Pause
« 13.00 — 14.00 Mittagspause

« 14.00 - 17.00 Block Il mit Pause

16

KOHLZPARTNER



Inhalte fur heute

. Was bedeutet personalisiertes Gastemanagement vor dem
Hintergrund der Digitalisierung?

. Steigerung der Produktivitat und gleichzeitig des
Wohlgefuhls des Gastes

. Wie konnen gastebezogene Daten fur einen

personalisierten Service genutzt werden?

. Zu viel uber lhre Kunden zu wissen kann abschreckend
sein

. Welches sind die relevanten Trends?

. Was sind die Vorteile eines personalisierten
Gastemanagements?

. Vorstellung an Praxisbeispielen

KOHLZPARTNER



Vorstellungsrunde - Interview

* Fragen
« Wer bin ich, von wo, was mach ich dort?

« Was ist das Besondere daran, warum sollte man als Gast
ZU uns kommen?

* jeweils 3 min
 Prasentieren Sie Ihren Interviewpartner

18 KOHLZPARTNER &
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Innovationen im Tourismus sind NEUE
Produkte (oder neue Kombinationen),
Dienstleistungen, Verfahren oder
organisatorische NEUheiten, die
MERKLICH von Standardlosungen
abweichen, Aufmerksamkeit erzeugen,
REALISIERT werden und erfolgreich am
Markt eingefuhrt werden. Zudem sind
Innovationen nachahmungswurdig. Der
Innovation folgt die Imitation.

20 KOHLZPARTNER



Warum

brauchen wir etwas
Neues?

KOHLZPARTNER



Wir haben zu viele ahnliche Betriebe,
die ahnliche Mitarbeiter beschaftigen
mit einer ahnlichen Ausbildung,
die ahnliche Arbeiten durchfuhren.

Betriebe haben ahnliche ldeen und
produzieren ahnliche Dinge zu
ahnlichen Preisen in ahnlicher

Qualitat.
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Innovation beginnt mit
dem Hinterfragen des
Status Quo.

KOHLZPARTNER
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Querdenken.
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Alle sagten: ,Das gent
nicht!” Dann kam einer, der
wusste das nicht und hat es

einfach gemacht.



WE’VE ALWAYS
DONE IT THIS WAY

THE MOST DANGEROUS
PHRASE IN BUSINESS

STARTUP S TAMNS

KOHLZPARTNER



Sie durfen sich etwas wunschen

* Mit der Antwort auf welche Frage wurden Sie gerne heute hier
rausgehen?

30 KOHLZPARTNER &
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Digitalisierung?

.
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84% der Deutschen sind Online!

e @
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63% der Deutschen nutzen das Internet TAGLICH!
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Jeder Zweite uber 60 ist online, jeder Dritte sogar
taglich!
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Es wird immer mehr online gebucht

lange Urlaubsreisen Kurzurlaubsreisen

alle Urlaubsreisen

22%

ab 5 Tage 2-4 Tage
Dauer Dauer
(59,5 Mio.) (60,1 Mio.)

ab1
Ubernachtung
(119,6 Mio.)

®
39%

Buchungswege bei allen Urlaubsreisen: Urlaubsreisen
ab 5 Tage Dauer und Kurzurlaubsreisen 2016 der
deutschsprachigen Bevolkerung ab 14 Jahre, mit

B ausschlieBlich digitale Kanale* ' , : .
Vorabbuchung mindestens eines Reisebestandteils

ausschlieRlich offline**

M beides _ :
Quelle: Reiseanalyse 2011-2017, Forschungsgemeinschaft

Urlaub und Reisen e.V. (FUR)

*per Online-Buchung oder E-Mail : :
VIR, Verband Internet Reisevertrieb

**im personlichen Gesprach, per Telefon oder Brief/F

KOHLZPARTNER




JALLES WAS DIGITALISIERT
WERDEN KANN, WIRD
DIGITALISIERT!"
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Wirklich? Wollen wir das?

39 KOHLZPARTNER
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enaotional

Der Weg zum Gast ist digHat.
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Hotel Schani, Wien ( BEISPIELE
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https://www.hotelschani.com/wien/

Digitalisierung ist das
Mittel zum Zweck.

Was ist der Zweck?

KOHLZPARTNER



Customer Journey

Inspiration

Information

Buchung

Vorfreude

Vor-Ort

Erlebnis

Reflexion
Weitergabe

Digital Marketing - Beziehung aufbauen und verbessern

43

Bessere Servicequalitat - Optimierung und

Vereinfachung von Prozessen

[ Neue Erlebnisqualitat )

KOHLZPARTNER




Digitalisierungsschauplatze

DEVICES

Computer
SmartTVs

Technisch
GPS, NFC,
Beacon

Social Media

Metadaten

44 KOHLZPARTNER
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Servicequalitat
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Warum der Gast nicht wiederkommt...

46
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= fuhlt sich schlecht behandelt
(68%)

m notorischer Querulant (10%)

m durch die Konkurrenz abgeworben
(9%)

m wechselt auf Empfehlung (5%)

m liebt Abwechslung (4%)

zieht um (3%)

m stirbt (1%)



Umgang mit Trends im Tourismus

Herausforderung Losung

Kunde = kritischer, « Aufmerksam sein und
selbstbewusster Individualist Informationen nutzen
mit viel Erfahrung

+ Kunde hat hohe Anspriche = so individuelle und

47

personliche Gastebetreuung
wie moglich
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Umgang mit Trends im Tourismus

Herausforderung Losung

- Alle leiden unter «  Aufmerksam sein und
Informationsuberflutung Informationen nutzen

- Zeit wird zum wertvollsten - Bestens informiert sein
Gut (niemand will warten) - Passende Informationen

48

schnell geben kdnnen

= auffallen durch besten
Kundenservice

KOHLZPARTNER



Umgang mit Trends im Tourismus

Herausforderung Losung

- zu ahnliche Produkte * Aufmerksam sein und

- Konsument kann die Vor- Informationen nutzen
und Nachteile nicht mehr - Erwartungen
erkennen tbertreffen

49

= in Erinnerung bleiben
durch individuellen
Service

KOHLZPARTNER



Gastezufriedenheit entsteht durch wahrgenommene
Qualitat
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Kundenerwartungen ubertreffen

Bei wem wird er kaufen?

|

| == - =

I
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Daten sammeln und nutzen

Jeder Gast hat sein individuelles Profil:

« Was bucht der Gast?

— Buchungshaufigkeit
— Interessen
— Kaufkraft

- Was sagt der Gast?
— Vor Ort, Social Media, Fragebogen...

- Was macht der Gast?

— Per Web-Analytics: Email gedffnet?, Link geklickt?, Website
besucht?...

52 KOHLZPARTNER



Gastedaten

 Wer sind lhre Gaste?

 Was wissen Sie uber lhre Gaste?

« Was konnten Sie noch erfahren? Woher?
 Wie kdonnen Sie diese Informationen nutzen?

53 KOHLZPARTNER &
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Buchung
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Internet als Informations- & Buchungsquelle in der
Urlaubsplanung

70%
62%

60%

20% |

10%

0% y y y y v v . y y
2001 2003 2005 2007 2009 201 2013 2014 2015 2016

—4—Urlaubs-Information online - Urlaubs-Buchung online
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Offnen Sie die ,,value-for-money“ Schere!

QUALITAT

Der Abstand ist der
Buchungsanreiz!

MUSS WAHRGENOMMEN WERDEN!
60 KOHLZPARTNER



Es gibt immer einen, der es billiger macht...

~
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Hotel Schani BEISPIELE
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Buchung

* Haben Sie schon eine Onlinebuchung? Was ist der Anreiz fur
Gaste, direkt bei [hnen online zu buchen?

« Was konnte der Anreiz sein?

63 KOHLZPARTNER &
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Messenger
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Social Media-Nutzung in allen Altersgruppen

Betrachtet man alle Altersgruppen ist die Videoplattform
Youtube das beliebteste soziale Netzwerk: 69 Prozent aller
Onliner in Deutschland sind auf Youtube unterwegs.

Erst danach folgt mit 65 Prozent Facebook.

Auf dem dritten Platz liegt mit 59 Prozent Whatsapp.

Interessant: Nur in der Altersgruppe der uber 60-Jahrigen ist
Facebook beliebter als Youtube.

Nur 26 Prozent aller deutschen Internetnutzer sind auf
Instagram unterwegs. Doch unter Teenagern schlagt diese
Plattform sogar Facebook.

Lediglich 22 Prozent aller Onliner in Deutschland sind auf
Twitter.

Social-Media-Atlas der Hamburger Kommunikationsberatung Faktenkontor und des Marktforschers Toluna,
befragt wurden 3.500 Internetnutzer ab 14 Jahren.

65
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WhatsApp BEISPIELE
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! . -
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Spaghetti Carbonara mit grianem TUI 4 >

Salat 4 - \-

5,90 Euro 5 LabeSchneehasen auf
Wem Hang direkt vor
dem Hotel herrschen heute

e e —— WhatsApp

10, Wir freuen uns auf Ihren absolut perfekte

R Kitzgbohel Wetterbedingungen fir
einen ausgiebigen Skitag.

+43 664 4880607  Aversent seivst

—
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Streik Update

"

per WhatsApp WhatsApp Service Saalboch Hinterglemm
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Facebook Messenger

- Facebook pusht den Messenger (Ziel ist einen zweiten
unabhangigen Kommunikationskanal zu schaffen)

« 2 Milliarden Nachrichten pro Tag werden versendet (Quelle
Facebook, Stand 09.2017)

 53% der Befragten wirden direkt bei deinem Unternehmen
kaufen wenn sie dir schreiben (Quelle Facebook, Stand
09.2017)

 56% der Befragen wurden lieber eine Nachricht schreiben als
mit dem Kundendienst telefonieren (Quelle Facebook, Stand
09.2017)

KOHLZPARTNER



Seite

68

Postfach J Benachrichtigungen

i+ Aligemein

™ Nachrichten

{3 Seite bearbeiten

= Beitragsattribution

@ Benachrichtigungen

© Maessenger-Plattform

A Rollen fir die Seite
Personen und andere Seiten

Bevorzugte Seitenzielgruppe

& Apps und Dienstleistungen von Partnern

“¢" Branded Content
Instagram

% Empfohlen

m« Crossposting

Il Support-Postfach

© Kalendereinstellungen

= Aktivitatenprotokoll

Statistiken Beitragsoptionen

Nachrichteneinstellungen

Lege die Einstellungen fUr den Nachrichtenversand
an deine Seite fest

Antwortassistent

Sofortantworten an alle Personen senden, die deiner
Seite eine Nachricht senden

Sofortnachrichten sind eine gute Moglichkeit, um mitzuteilen, dass
du n Klrze antworten wirst

JVielen Dank tdr deine Nachricht. Wir versuchen so gut und so
schnell wie maghch zu antworten.”

Reaktionszeit

Aktuelle Einstellung: _Antwortet i.d R. innerhalb weniger Stunden”

Bleibe reaktionsfreudig, selbst wenn du keinen Zugriff
auf deinen Computer oder dein Telefon hast

Informiere Kunden, dass du bald antworten wirst, und blede selbst
unterwegs reaktionsfrewdig.

i Michael Buchecker, danke fir deine Nachnicht. Wi sind
perade nicht erreichbay, antworlen aber so schnell wie moghich!*

Eine Messenger-BegriBung anzeigen
Richte ene BegriBung e, die angezeigt wird, wenn Personen zum
ersten Mal eine Unterhaltung mit dir im Messenger beginnen

JHallo Michael Buchecker! Vielen Dank, dass du uns (ber den
Messenger kontaktierst. Birte sende uns alle deine Fragen.”

Einstellungen

Hilfe «



Chat Bots

« Roboter”

die Nachrichten beantworten
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Kommunikation ist
Geschichten erzahlen
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-Werbung ist die Ku%i)st,

- auf den Kopf zu zielen
__[h® unddie Brieftasche< |
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Storytelling

Kunden Was passiert
werden dann bei uns?
Z7U unseren (=Was kannst Du

) bei uns erleben)
Fans, wenn sie

sich gut fiihlen
mit dem, was

wir tun. Wer sind wir?

72 KOHLZPARTNER @



,otory DNA", der 7P-Rahmen fur ,,unsere Story*“

Problem Promote

Wer steht Welches Uber welche Was sagen
dahinter? ,,Problem* Kanale andere uber
Warum tun losen wir fur erreichen wir uns?
wir, was wir den Gast, unsere
tun? Wer sind ~ Warumkonnen ¢ sanay st Z1€18TUPPE?  \as genay
unsere Gaste? wirdas ncer produkt?  Mit welchen  pioven wir an,
Wer sind besonders Was bekommt Par.tnern. um die
unsere gut? der Gast? ~ arbeiten wir 7160500
Wunschgéste? Welchen zusammen? .\ Handeln
Vorteil/ Zu bringen?
Nutzen hat er?
KOHLZPARTNER ®
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Was bieten wir an?

 Was genau ist unser Produkt?
« Was bekommt der Gast?
* Welchen Vorteil/Nutzen hat er?

*  Wichtig! Es geht nicht um uns!
Statt: Wir bieten... -> Sie erleben...

74 KOHLZPARTNER &



Wer sind wir?

75

Wer steht dahinter?
Warum tun wir, was wir tun?

Welche Leidenschaft steht dahinter?

1945 wurde Kiaus Kobjoll In Bamberg goboron, Zu diesem Zeltpunkt
war Ihm ganz bestmmit noch nicht bewusst, weiche aufregence
Zuunft vor ivm legen wirde. Einge Jahre spiter. gerau genommen
it Jabyr 1974 heirmet er sene Frau Renate (O Tone Klaus Kobjol

* A Beoate, das mir je panslert inst!"). I gleichen Jaby kot Tockter
Nicole zur Weit

Berufich stelt Kaus Kobjoll die ersten Weichen mit dem Besuch der
Hotelfachachue D Speiser in Tegemsee/Bad Wiessoe und der
Fachnchulbildung am Lycle Technique Hotelier in Strambourg
(Frankreich) Nach einigen weiteren Stationen nimwrt die Karriere Bren
Lawt und Klaus Kobjoll wird mit 22 Jahren “endich” Untermehmer mat
sage und schreibe 5,000 DM Starthapital
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Wer sind unsere Wunschgaste?

76

Auf Regionsebene
Auf Betriebsebene
Suchen Sie nach den Unterschieden!

Wie sieht der ideale Gast aus, warum kommt er/sie, was

interessiert ihn noch, welches ,Problem® kdnnen wir fur ihn
|0sen?
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Was sagen andere uber uns?

 Was sagen unsere Gaste?
« Warum kommen unsere Gaste zu uns?

 Was gefallt ihnen an unserem Angebot (besser als
anderswo)?

 Welche andern Bewertungen durch Dritte gibt es (z.B.
Bewertungsportale, Empfehlungsrate)?
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Was ist unsere Verkaufsbotschaft?

 Was genau bieten wir an,
um die Zielgruppe
zum Handeln zu bringen?

 Die Fragen des Kunden:
« warum soll ich kaufen?
« warum soll ich bei lhnen kaufen?
 warum soll ich jetzt kaufen?

- Beispiel: FrUhbucherrabatt
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Welche Medien?

- Uber welche Kanéle erreichen
wir unsere Zielgruppe?

 Facebook

* Instagramm

* YouTube

* ev. Xing (far Business-Kunden)
« Messenger/WhatsApp

Email

* Mit welchen Partnern arbeiten wir zusammen?
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53% der Generation 55+

sind auf Facebook vertreten
Statista.com, 2015
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Social Media-Nutzung in allen Altersgruppen

69 Prozent aller Onliner in Deutschland sind auf Youtube
unterwegs.

Erst danach folgt mit 65 Prozent Facebook.
Auf dem dritten Platz liegt mit 59 Prozent Whatsapp.

Interessant: Nur in der Altersgruppe der uber 60-Jahrigen ist
Facebook beliebter als Youtube.

Nur 26 Prozent aller deutschen Internetnutzer sind auf
Instagram unterwegs. Doch unter Teenagern schlagt diese
Plattform sogar Facebook.

Lediglich 22 Prozent aller Online Nutzer in Deutschland sind
auf Twitter.

Social-Media-Atlas der Hamburger Kommunikationsberatung Faktenkontor und des Marktforschers Toluna,
befragt wurden 3.500 Internetnutzer ab 14 Jahren.

81
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Fur den Moment:

82

® & & 0 4 0 5 0 0 0 " 0 00

® & & 0 & 0 4 6 4 0 5 0 0 o 0 o 0

* * FINDYOUR |
. - ONETHING |
+ ++ ANDDO
THAT ONE THING |
. BETTER THAN |
+ ANYONE ELSE |
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Facebook
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Digitales Marketing

*  Wie finden die Kunden mein Angebot?
*  Wie finde ich die richtigen Kunden?

84 KOHLZPARTNER



Wie finden die Kunden mein Angebot?

« Klares Profil: Ich beschreibe mich und mein Angebot so, dass
es genau zu den Bedurfnissen meiner Zielgruppe passt.

* Ich suche mir die passenden Kanale, um meine Zielgruppe zu
erreichen.

 Google: wonach sucht die Zielgruppe

- Eigene Inhalte nach Keywords optimieren
(SEO - Search Engine Optimization)

 Keywords bewerben - AdWords schalten
(SEM - Search Engine Markting)

* YouTube
« Themenspezifische Videoinhalte
* unterstutzt SEO
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Wie finde ich die richtigen Kunden?

« Klares Profil: Ich beschreibe mich und mein Angebot so, dass
es genau zu den Bedurfnissen meiner Zielgruppe passt.

* Ich suche mir die passenden Kanale, um meine Zielgruppe zu
erreichen.

* Ich bewerbe mein Angebot durch klare Targetierung genau in
der Zielgruppe, die ich erreichen will.

 Facebook/Instagramm
- Posts bewerben (Reichweite)

« Kampagnen durchfuhren
Custom Audiences targetieren

86 KOHLZPARTNER



Digitales Marketing ist

 Sichtbar sein
- Beziehung aufbauen
 Vertrauen schaffen

= mehr Kommunikation als Information!
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Was ist ein guter Post?

@ Business Insider UK © o Seite gefallt mir

C

Ein guter Post  lesissters g i weesananevness - Kurzer Anriss, der
neugierig macht

erzahlt eine
Geschichte (,,Wie
man traditionell
Olivenol herstellt®)

Foto/Video

7.107 Kommentare!

95.074 Likes! oo 15 Mio Views!

(ﬁ Gefilit mir O Kommentieren & Tellen . v
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Ideen fur Einleitungen

3 Dinge, die Sie bei uns unbedingt erleben mussen
« Unser Kuchenchef verrat seine Geheimnisse

 Sie werden nie erraten, wer 1926 schon diesen Wanderweg
gegangen ist...

5 Grunde, warum Sie lhren Urlaub bei uns verbringen sollten
 Die 3 besten Tipps fur entspannte Radtouren, von ...
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Videos mit Golf-Tipps

90

|'\/\ Golfclub Der Luderich t Marc Koenen Golfs Video
p(_nucn el

C
Besser kann man es nicht erkiaren.

Danke an unseren Golfprofessional
Marc Koenen 2. -

i d Marc Koenen
AT, .,\

Video Tipp

DER LUDERICH

[Z= i ] )

Marc Koenen Golf o Seite gefallt mir
M C

KOHLZPARTNER
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INFORMATIONEN gehoren auf die
Webseite, GESCHICHTEN und
ERLEBNISSE in die sozialen
Medien!
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Grundbediirfnisse des Menschen

Wertschatzun

Selbstvertraven, Zuversicht, Erfolg

Soziale Bedirfnisse
Freunde, Familie

Sicherheit und Geborgenheit

Grundbediirfnisse
zum Leben
Luft, Wasser, Essen, Schutz,...

W LAN
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Bilder, Geschichten, Personlichkeit(en)
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Bilder, Geschichten, Personlichkeit(en)

95 Hotel Der Grei - S6ll am wilden Ka KOHLZPARTNER



Bilder, Geschichten, Personlichkeit(en)
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Bilder, Geschichten, Personlichkeit(en)




Bilder mit WOW-da-will-ich-hin!-Effekt

C
98 Hotel Edelweil® Reschensee, Tratterhof Meransen K 0 H l i PA RI N ER Quelle: Hotel Walserberg, Warth



Verschiedene Formate verwenden

# swws B Fotovideo M Live-Video & Veranstaltung, Produkt +

. Fuge Fotos oder en Video 2u deinem Status hinzu

O Fotos/Video hochladen
0

# swtus 8 Fotovideo M Live-Video @B Veranstaltung, Produkt +

Fotoalbum erstellen

Veranstaltung erstellen
Erstelle en Album aus mehreren Folos a ng

§ ] Bringe Personen dazu, ein Produkt anzusehen
Erstelle ein Fotokarussell

Erstelle anhand eines Links en Fotokarussel zum Scrollen

p2 Erstelle ein Angebot, das Personen in Anspruch nehmen kénnen
3 Fiige deiner Seite einen Meilenstein hinzu

Slideshow erstellen | Notiz schreiben
Foge 3 bis 10 Fotos hinzu, um ein Video zu erstellen

() sorge dafur, dass Personen deinem Unternehmen Nachrichten senden

- Canvas erstellen ] Mache deinen Unternehmensstandort leichter auffindbar
Jetzt kannst du dank der Kombination aus Bikdem und Videos
bessere Geschichten erzahien Sorge dafir, dass Personen dein Unternehmen anrufen
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Fans vs. Reichweite

,_\\ Hotel Petrus

(/'\., Hotel Petrus Hotel Petrus [
1 ) =

'\ ]
7 ultima escursione sciistica con HANS della stagione!! Che bella neve

w bel sole che c'éll!

Daheim. Bei uns! | A casa. Da nol! wzte Skisafar der Saison!
A film by Stefanie Aichner Filmmaker las fir ein toller Schnee, was fur ein tolles Wetter!

Zspecial #thank #o #5tefanie #Aichner #
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Tipps & Tricks:

- ,Seite” anlegen

- Regelmalig posten, aber NICHT 7x taglich ,irgendwas”
posten!

- Facebook Beitrage sind planbar (Datum und Uhrzeit)

- Bild- und Videodatenbank aufbauen (Handyqualitat genugt)
* # definieren (Bsp.: ,Unternehmensname®)

 Kurze ansprechende Texte, die neugierig machen

* Ort markieren (fur die Suche relevant)

* Verlasslich sein (Auf Kommentare, Fragen und Nachrichten
antworten)

KOHLZPARTNER



Kommentare

 Immer reagieren

* Nie personlich nehmen

« Kritik wertschatzend entgegennehmen

* fur Lob bedanken (mindestens mit einem Like)
* Fragen beantworten
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Kommentare BEISPIELE

4 6 von 5 Sternen AM HILFREICHSTEN NEUESTE STERNEBEWERTUNGEN
4'6 * 1683 Bewe(tungen e

Teile anderen Personen deine Meinung mit

5 Sterne 1.289

4 Sterne e 235

3 Sterne @ 92

2 Sterne o 23

1Stern ® 44 @ Cecilia Berrospe hat Hotel Sacher Wien - Salzburg bewertet - €

11. Dezember 2017 - €

After asking personally at Sacher if they shipped to Mexico, and being told yes, |
placed an order, payed and then received a mail stating that DHL doesn’t ship to
Mexico. This was all done in time to receive the cake for my daughter’s birthday
and | have to say I'm very disappointed on your shipping policies. | think you
shouldn‘t state you have worldwide shipping if you don‘t ship to Mexico.

[ﬁ Gefallt mir () Kommentieren £ Teilen

C Kommentieren ... @ © @
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BEISPIELE

‘ Mary Tea hat Hotel Sacher Wien - Salzhura hewertet - £ ooe

26. April 2017 - €

Vergangene Woche hatte ich die Absict
aufzusuchen, als ich es nun bis zur Tur
verweilen musste, hatte ich die Geleger
beobachten. Dieser hat sich immer wie«
sofort die Kuchengabeln und Servietter
absolute Supergau war allerdings, als e
und anschlieBend wieder in das Bestec|
Besuch in der Kaffeestube verzichtet! £
einen Platz im Café Sacher angestellt. E
und wurde von 4 Kellnern sténdig befra
etwas lastig. Die heiBe Schokolade war
trocken, der Apfelstrudel eiskalt, trocke
geschmeckt. Auffdllig war ein riesiger K
bestellt habe und mit 1,50€ auf der Rec
Leistung in einem 5 Sterne Haus ist wirl
viele Touristen am Tag "abfertigen mus:
Jetzt kann ich zwar sagen, dass ich Gat
weiterempfehlen kann.

[ﬁ Gefillt mir () Kommentieren

104

Hotel Sacher Wien - Salzburg Sehr geehrte Frau Mary Tea,

wir danken |hnen vielmals fir Ihr Feedback, dass Sie uns zukommen
haben lassen und wissen es sehr zu schatzen, dass Sie sich die Zeit
genommen haben lhre Kritik zu verfassen. Nur dank ehrlichem und
offenem Feedback wie dem lhren, ist es uns mdglich die Qualitdt unseres
Service auch weiterhin zu steigern und |hnen und allen weiteren Gasten
kinftig ganz besondere ,Sacher”- Erlebnisse zu garantieren.

Bitte seien Sie versichert, dass dies nicht der Philosophie unseres Hauses
entspricht und wir entsprechende MaBnahmen ergreifen werden, um
solche Vorfélle in Zukunft zu verhindern.

Wir freuen uns, dass Sie uns mit lhrem Besuch im Café Sacher eine
zweite Chance geben wollten, bedauern aber umso mehr, dass die
Qualitat der Speisen nicht |hre Erwartung erflllt hat. Es tut mir
auBerordentlich leid, dass Sie enttduscht wurden und Sie kdnnen
versichert sein, dass wir den von |lhnen beschrieben Sachverhalt
nachgehen werden.

Wir hoffen sehr, dass Sie uns noch einmal die Gelegenheit geben, Sie von
der Qualitdt unseres Hauses zu Gberzeugen. Bitte geben Sie uns vor
Ihrem néchsten Besuch Bescheid, um Sie mit einer Kleinigkeit zu
verwohnen!

Wir entschuldigen uns nochmals fiir die entstandenen
Unannehmlichkeiten und hoffen, Sie bald wieder als Gast bei uns
begrifBen zu dirfen!

Indessen winsche ich lhnen alles erdenklich Gute und verbleibe,
mit herzlichen GriBen,

Reiner Heilmann
Hoteldirektor

A Cemaa e A Ca e v [+ B5
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Kommentare BEISPIELE
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Ti Na hat Hotel Sacher Wien - Salzburg bewertet - &3
6. Januar um 20:55 * €

Kellner zuvorkommend, Ambiente einmalig und
wunderbare Sachertorte.

[f) Gefillt mir () Kommentieren > Teilen

e Hotel Sacher Wien - Salzburg Liebe Ti Na, vielen herzlichen Dank fir
Ihre wunderbare Bewertung. Wir freuen uns zu héren, dass Sie |hre Zeit
bei uns genossen haben. Wir hoffen Sie bald wieder bei uns begriBen zu

dirfen!
Geféllt mir - Antworten - 6d O
g Kommentieren ... © 2
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Kommentare BEISPIELE
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. Charlotte Carlsen Abraham hat Hotel Sacher Wien - Salzburg

G
" bewertet - €B)

3. Dezember 2016 * €

Ordered an airport pick up which didn't arrive. When calling concierge to find out
where it was he had no answer and despite the promise of 'l will call the driver
and call you back' | never heard a thing, so we had to get a taxi.

The service at the hotel has been very snotty and arrogant.

This is not a good hotel and does not do Vienna justice

[ﬂ) Gefallt mir () Kommentieren £ Teilen

o John Bastiaans Hotel Sacher is one of the best hotels in Europe !
Gefallt mir - Antworten - 44 W (e i

O Kommentieren ... © 2
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Themen finden: Content Marketing
= Liefere Inhalte, die deine Zielgruppe interessier

107

Was ist bei uns (jetzt gerade) los?

Was gibt es bei uns interessantes zu sehen/zu erleben?
Interessante (Geheim-)Tipps, Tricks, Anregungen
Regionale Themen, z.B.:

Welche Sagen, Mythen und Legenden gibt es?

Welche Orte und Flurbezeichnungen haben einen Namen
mit einer besonderen historischen Bedeutung (z.B.
Barenfalle, Eisenbreche etc.)?

Welche spannenden historischen Ereignisse stehen in den
Geschichtsblchern im Stadtarchiv?

Welche historischen Veranstaltungen finden statt?

Welche wichtigen Menschen haben in der Region gelebt
und ihre Spuren hinterlassen?
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Facebook Ads

ol Seite gefilit mir

) M&M's Deutschland ol Seite gefaiit mir - Hotel Marlena
Q et € t €

Egal, ob zur Geburt, zum Geburtstag oder zur Hochzeit. TENNISURLAUB im milden Klima des Meraner Landes: £ Unbeschwerte
VersiRe Deinen Liebsten diesen wunderschonen Tag mit personalisiertien Urlaubstage mit WELLNESS, Entspannung und unvergleichlicher Natur!
My M&M's - mit entsprechenden Initialen, elner kleiner Botschaft oder einem Entdecken Sie unser Angebot!

Foto!

580€: 5 Nachte mit 3/4 Pension und Massagen oder

Personalisierte Geschenkideen von My M&M's Tenniskurs
Enagarnge Geschenlodeen fir eden Anlass | Personakserne Geschenke | Tolle Farben Bes einem Aufenthal ab funf Nachten schenken wrr hnen Iy besonderes Exira nach
Wahl dazu. Wahien ene der folgenden Zusatziesstungen aus - fur Br perfeltes
Jetzt einkaufen . Mehr dazu
oo" ; Kommentare 13 Mal getelt ‘v o°7 "
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Was kann ich bewerben

* Seiten (=> Likes)

- Beitrage

* Links (auch externe)

* Produkte (aus dem FB Shop)
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Wen kann ich ansprechen

 Die Segmentierung erfolgt von Facebook nach ausgewahlten
Kriterien, wie z.B.:
 Mannlich/Weiblich

 Beruf
 Alter
 Kinder
* Hobbies

- Beliebte Medien, Sportarten, Vereine, etc.
* Interesse an bestimmten Seiten(!)

* ODER durch Re-Targeting: Personen, die schon einmal auf
meiner Webseite waren (dort muss ein sog. FB-Pixel hinterlegt
sein)

* ODER als Custom Audiences durch Hochladen der eigenen
Email-Liste

« ODER als LookAlike Audience uber die eigene Email-Liste
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Facebook Targetierung

ZIELGRUPPE ERSTELLEN
M (Neue Zielgruppe)
Ort o Vv Sm - 8m monatlich aktive Nutzer ©
Mt mir~-
Lottt Demografische A:\G::felr: ;glrr die Ort
Ganz Deutschiand Angaben 9 Sei
p Seite
: Alter und Geschlecht

Alter und Geschlecht o Vv
Alter B 51% Frauen

48% Facebook

25 ¢+ — Beliebig ¢ nsgesamt
0%
Geschlecht
Alle Manner Frauen
1M-24 26-04
Interessen o Vv
SPORT UND OUTDOOR I 50% Minnes
>

52% Facebook
OUTDOOR-SPORT insgesamt 0%
Wandern
ZUSATZLICHE EINTRAGE .
Bonn 43%
Kdin
11 KOHLZPARTNER

Personen auf Facebook
Land: Deutschiand ¢

Aktivitit

25%

Haushalt

20%
IIIIIIIII =

Einkauf

Eigenstindig gelieferte Daten von Personen in ihren Facebook-Profilen, Daten sind nur fOr Personen ab 18 Jahren verfigbar,

4%

| e—
[

| =]

4%



Tipps, Tricks und Tools
Facebook Adwords:

- Business Manager verwenden

- Ziel festlegen (Neue Gefallt mir Angaben, Video Views,
Beitrage hervorheben etc.)

- Zielgruppen analysieren im Business Manager

- Facebook Pixel auf der Zielseite einbauen (Messbarkeit)
- Sinnvolle Laufzeiten und Budgets wahlen

- A/B Tests durchfuhren

- Bei Start taglich monitoren und dann ca. ein mal pro Woche
kontrollieren

« Wenn etwas funktioniert — laufen lassen und wiederholen!
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Wie komme ich zu Email Adressen?

 Landing Page!

/ Webseite mit mehr

Informationen (aber nur zu \

FB-Post oder A diesem Thema, keine l
Homepage!) / Info oder

Link Anmeldung
Zum
Email / Gewinnspiel
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Idee fur eine Kampagne entwickeln

« Ziel
- Zielgruppe
 Textentwurf
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Beispiele

115 KOHLZPARTNER



B&B Hotels

B&B HOTELS
DEUTSCHLAND

(5 Heute,Mi,17.. [ 1

HOTELS & STANDORTE ZU GAST BEIB&E EINLOGGEN

(%) Morgen, Do., ..
Nacht

BEISPIELE

- 1 Erwachsenerin 1Zim..

Wohlfihlen leicht gemacht: B&B HOTELS bietet einen umfassenMvice, damit Sie Ihren Aufenthalt in unseren Hotels von der Buchung bis zur Abreise rundum

genieBen kdnnen.

o

EINFACHER CHECK-IN. GANZ
OHNE CHECK-OUT.

Einfacher geht es wirklich nicht! Beil uns
checken Sie bequem ein - entweder
online oder an der Rezeption. Auschecken
brauchen Sie gar nicht mehr. AuBBerhalb
der Rezeptionsoffnungszeiten steht Ihnen
unser Check-In-Automat zur Verfigung.
Fir alle Kurzentschlossenen: Sie konnen
auch spontan ein Zimmer an unserem
Automaten buchen.

116

"

FRUHSTUCK FUR ERWACHSENE
UND KINDER.

Erwachsene frihstlcken bei uns fur nur
8,50 €, Kinder bis 12 Jahre flr gerade mal
3 €. Und das alles vom Buffet: mit
frischem Kaffee, Brotchen, Eiern und
vielem mehr. Glnstiger kann man nicht in
den Tag starten.

KOHLZPARTNER

ONLINE EINCHECKEN UND
WERTVOLLE ZEIT SPAREN.

48 Stunden vor Anreise erhalten Sie per E-
Mail eine Einladung zum Online Check-In.
Melden Sie sich zum Online Check-In an
und bezahlen Sie direkt online. Am
Anreisetag werden Sie ab 14 Uhr
automatisch eingecheckt und erhalten
Ihre Zimmermummer und den
dazugehorigen Zugangscode per E-Mail
oder SMS. Mit lhrem Zugangscode
gelangen Sie direkt aufs Zimmer. Lange
Wartezeiten an der Rezeption gehoren
damit der Vergangenheit an.




VR - Reise ins alte Koln ( ) BEISPIELE

m T . h

17 KOHLZPARTNER


http://www.timeride.de

Digital Minden mit ,Beacon-Meile“ (Teutoburger Wald) BEISPIELE

Stadtfihrung
durch Beacon-
Infrastruktur
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Vinncockpit ( BEISPIELE
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https://www.myvinn.com/de/

) Please keep your

Check-in to your hotel without smartphone on the door,

waiting at the reception. to open it.
)
f ° \ Q T
® e _Y/
snee Siotch T 941 AM 100 -
< NINN

&% Doe’s Resort Hotel

Check in now. /\

1002

ishne hak ot Uy Tecasition SoryouExoor Just open your hotel room
with your smartphone.




LC TV Schiafzimmer 1 v

S

Control your room
temperature, lights, blinds or
curtains with just one app.

Control your TV with your
smartphone and stream via TEMPERATURE
chromecast.

a Bedroom




] v"\.‘( .
KOHLZPARTNER s |ourismus NRVY

NOTEL UND TOURISMUS ConsSuULTInG

Vielen Dank!




