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SERIE

Moderne Kundenbindung - neues Marketing

ii0-Check Marketing - Mit Hotelbewertungen Buchungen generieren

Teil2.
Ein Beitrag von
Horst Ermert und Ralf Hummel

Drei Faktoren garantieren heute
den Erfolg im hart umkdmpften Ta-
gungs- und Ubernachtungsmarkt:
Ein gutes, stimmiges Produkt, top-
trainierte Mitarbeiter und das stan-
dige Gespréach mit dem Gast.

In der letzten Ausgabe der KVIin DI-
ALOG haben wir begonnen, das bei
VCH-Hotels erfolgreich eingefiihrte
Konzept und seine Moglichkeiten zu
beschreiben. Thema des ersten Teils
waren die Grundlagen und Anwen-
dung des iiQ-Check Qualitdatsma-
nagement-Systems. In der heutigen
Ausgabe wird dargestellt, wie mit
Hotelbewertungen Buchungen ge-
neriert werden konnen.

Dass inzwischen der GroBteil der
Géste ein Hotel tiber das Internet
findet und bucht ist allgemein
bekannt. Nur wer hier als Hotel
optimal prdsent ist hat tiberhaupt
die Chance vom Gast wahrgenom-
men zu werden. Was aber passiert,
wenn der potenzielle Gast sich
nun auf der Hotelwebsite befindet?
Stimmt, entweder er bucht oder er
bucht nicht. Nur - woran macht er
seine Entscheidung fest?

Sicherlich beeinflusst ihn die Website

Horst Ermert ist Geschaftsfihrer der
VCH-Hotels Deutschland Hotelkoope-
ration GmbH im Verband Christlicher
Hoteliers e.V.
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Ralf Hummel ist Referent fiir Marketing-
Seminare an der Q-Akademie in Goslar
und Geschéaftsfihrer der TMA Touris-
musMarketing Agentur GmbH sowie Ge-
schaftsfiihrer der ConsultiiQ GmbH
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als solche, abereben auch immer mehr
die Meinung von Gasten, die bereits
in diesem Hotel waren! Mehr als die
Hélfte aller Internetbucher informie-
ren sich vor der Buchung auf den ein-
schldgigen Bewertungsportalen tiber
die Qualitét der in Frage kommenden
Hotels. Wer hier also nicht viele gute
Bewertungen hat, fallt durch.

Anaslysieren Sie auBerdem mit dem iiQ-Check auf einen Blick die
und die heit Threr Giste!
auf Threr Web 2ur

Threr
Animieren Sie Thre Giste durch
Direktbuchung!

Wenn thneo diese Vorsteliung gefalilt, setzen Sie sich bitte mit ung in
Verbinduog!
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Hotelbewertungen sind heute ge-
fragter denn je - und noch weit um-
strittener als in den letzten Jahren.

ii0-Check der Hotelbewertungs- und Qualitatsmanager




Warum  die  Hotelbewertungs-
portale bei den Hotels oft keinen
guten Stand haben, liegt auf der
Hand: Oft finden sich in den Por-
talen nur sehr wenige Bewer-
tungen, die dann auch noch hau-
figer von den Géasten abgegeben
wurden, die - aus welchen Griin-
den auch immer - unzufrieden wa-
ren. In den Medien wird dartiber hi-
naus regelmaBig tiber zweifelhafte
Anbieter berichtet, die sogenannte
Bewertungsdienste anbieten.

Zufriedene Giste machen zwar die
absolute Mehrheit in den VCH-
Hotels aus, sind aber wesentlich
schwieriger zu motivieren, eine ent-
sprechende Bewertung abzugeben.

AuBer man geht den ,iiO-Check-
Weg™. ..

Durch die direkte Ansprache aller Ga-
ste in der Post-Stay-E-Mail generieren
die VCH-Hotels Unmengen von Gé-
stebewertungen, die insgesamt ein
realistisches Bild der Hotelleistung
widerspiegeln. Ca. 1/3 der Giste ist
bereit ein Feedback abzugeben, wenn
man Sie aktiv darum bittet. Genau das
macht der iiQ-Check - vollkommen
automatisiert. Die Feedbacks dienen
nicht nur dem Qualtdtsmanagement
(sieht letzte Ausgabe), sondern eben
auch der Kommunikation mit zukiinf-
tigen Gasten.

Mittels des zur Verfligung gestell-
ten Widgets und des individuell
anpassbaren iframes werden die
Gastefeedbacks direkt auf der ho-
teleigenen Website dargestellt - in
Echtzeit. So sehen die User sofort,
wie es anderen Hotelgdsten gefallen
hat und ob sie sich auf die verspro-
chene Qualitdt verlassen konnen.
Neben der zahlenmdBigen Auswer-
tung stehen auch immer die letzten
Textfeedbacks zur Verfligung, die
auf Wunsch auch vom Hotel kom-
mentiert werden konnen.

Der Gast wird so direkt auf der eige-
nen Website iberzeugt und wandert
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nicht mehrauf die Bewertungsportale
ab, auf denen das Hotel im Wetthe-
werb zu anderen Hotels in der Umge-
bung steht. Das spart auBerdem teure
Provisionen. Mochte das Hotel dem
Gast einen umfangreichen Uberblick
iber die Bewertungen auf anderen
Portalen geben, kinnen diese Daten
ebenfalls tiber den iiQ-Check in die
Hotelwebsite integriert werden. (z.B.
HolidayCheck, TripAdvisor)
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Sollte der Gast sich doch noch di-
rekt auf z.B. Trivago.de tiberzeugen
wollen, darf er dies selbstverstind-
lich tun. Denn auch hier, werden
die mittels iiQ-Check generierten
Gastebewertungen angezeigt. So
erhilt ein VCH-Hotel schnell meh-
rere hundert echte Bewertungen
auf Trivago und kann sich somit
wiederum vom Wetthewerb abhe-
ben.
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Im restaurant weiter so ein zufriedener kunde

~ mehr ? Wir waren jedenfalls sehr zufrieden.
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Besonders machten wir die Damen im Restaurant loben, die sich an langjahrige
Gaste erinnern; selbst an ihre besonderen Wiinsche. Ein paar personliche Worte
wirken Im Urlaub sehr wohituend und vermittein den Eindruck, gem gesehen zu

wie immer (seit Jahren) gutes freundliches personal sauberkeit und super speisen

Toiles Ambiente in schoner Umgebung. Dazu sehr nettes Personal, was will man

Das Spamerhaus « Hote! ond | agungsaninur an Conwikaneniioster « Domnkanerpasce 5 60317 Fraskhet am Man, Te 0048-89- 2 1851410

Mittels eines Widgets und des individuell anpassbaren iframes werden die Gaste-
feedbacks direkt auf der eigenen Website dargestellt
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Facebook 15t eine Website zum Erstelien und Betreiben sozialer Netzwerke, Die
Plattform ging im Februar 2004 erstmals ans Netz und erreichte im September
2011 rund 800 Millionen Mitglieder weltweit.




