Der Hotelier 2.0

Ein ausgebuchtes Haus, Reservierungsanfragen aus aller .
Welt, zufriedene Giiste, die bei der Abreise schon den niichsten
Aufenthalt buchen — welcher Hotelier wiirde sich nicht ein

solches Szenario wiinschen ...

Doch die Realitit sieht oft anders aus.
Wihrend die Hotels in klassischen
Ferienregionen oder in europiischen
" Hauptstadten wie Paris,
1 Wien oder Berlin mit ei-
ner durchschnittlichen
Bettenauslastung  von
mehr als 70 Prozent
b J| meist sehr gut dastehen,
= _ 58 konnen Hotelbetreiber
in kleineren Stidten oder lindlichen
Gegenden abseits der Touristenstrome
von solchen Zahlen meist nur triumen.
So verzeichnete die offizielle Statistik
fiir Osterreich in den gewerblichen Be-
herbergungsbetrieben (ohne Privatzim-
mer) eine Bettenauslastung von 39,2
Prozent in der Wintersaison 2011/2012
und 37,5 Prozent im Sommer 2012.
»Gerade in den Ferienregionen schwan-
ken die Buchungszahlen stark, weil wir
ein Saisongeschift haben, bestitigt
Markus Schépf, Vermieter von Feri-
enappartements in Huben im Otztal.
»In der Zwischensaison gibt es sicher-
lich noch viel Potenzial, das lingst nicht
ausgeschopft ist.

Dabei sind die Aussichten fiir die Zu-
kunft nicht unbedingt rosig. Die Exper-
ten der Wirtschaftspriifungsgesellschaft
PwC rechnen in ihrer aktuellen Studie
»European cities hotel forecast 2013“

wegen der europiischen Wirtschaftskrise mit einer Verlangsamung des Wachstums
der Hotelbranche. ,Sie miisse daher auf die erkennbaren Verianderungen im Ver-
halten der Kunden reagieren, empfehlen die PwC-Analysten. Giste buchen ihre
Zimmer zunehmend digital. Online-Portale haben Auswirkungen auf Preise und
Vertriebswege. Und schlieflich gewinnen Preisvergleiche, Buchungen und Mei-
nungsaustausch iber das Internet immer stirker an Bedeutung. Diesen Tatsachen
muss ein Hotelier in seinem Marketing-Konzept Rechnung tragen.

Die Webseite als Dreh- und Angelpunkt fiir den Hotelier

Doch wie kann man iber das Internet mehr Giste generieren? Eine eigene Web-
seite gehort heutzutage natiirlich zum Standard. Auch an der Zusammenarbeit mit
Buchungsportalen kommen die meisten Hoteliers nicht vorbei. Und schlieflich
spielt die Online-Reputation, also der Ruf, den ein Unternehmen im Internet ge-
nieft, eine wichtige Rolle. Viele Hotelbetreiber tun sich mit Online-Tools allerdings
noch schwer. ,Das grofte Hindernis fiir uns ist, erst einmal die neuen Méglichkeiten
wirklich zu kennen und sie tatsichlich effektiv einzusetzen. Das ist neben dem lau-
fenden Geschift oft nicht einfach®, riumt Guntram Strolz vom Biihlhof in Lech am
Arlberg ein. ,Denn es heifit auch, sich selbst oder einen Mitarbeiter einzuarbeiten.
Wihrend der Saison ist das unmoglich” Entscheidend ist, bei der Nutzung von digi-
talen Kanilen fiir den Vertrieb nichts dem Zufall zu iiberlassen. Zwar ermoglichen
es Baukastensysteme der Internetprovider inzwischen auch Laien, ihre eigene Web-
seite zu programmieren. Da es fiir den Hotelier jedoch ums Geschift, vielleicht so-
gar die Existenz geht, sollte man die Entwicklung eines Online-Konzepts lieber in
die Hinde von erfahrenen Profis legen.

Ob Touristen oder Geschiftsleute - Reisende informieren sich heutzutage vorrangig
tiber das Internet iiber Unterkiinfte und Reiseangebote. So hat die in Deutschland
ansassige Forschungsgemeinschaft Urlaub und Reisen (FUR) in ihrer Reiseana-
lyse 2013 ermittelt, dass sich zum Stichtag im Januar 2013 bereits 55 Prozent der
deutschsprachigen Bevélkerung im Internet zum Thema Urlaubsreisen informiert
haben, davon 45 Prozent auch innerhalb der letzten 12 Monate. Gut ein Drittel der

Martina Miiller lebt als Seglerin in Berlin und ist passionierte PR-Beraterin fiir die ibelsa
GmbH. Die cloudbasierte Hotel-Management-Software ist fiir die Privathotellerie gedacht
und wird zu fairen Konditionen angeboten. ,Mich begeistern Hotels. Mich begeistern neue
Technologien, die es den Hoteliers erlauben, erfolgreicher zu sein. ibelsa und Hoteliers
zusammen-, Unternehmen und ihre Stakeholeder in Dialog zu bringen, das ist mein PR-

Olymp,“ motiviert sich Martina Miiller bei ihrer Arbeit. www.ibelsa.com
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Befragten hat das Netz auch schon zur Buchung
von Urlaubsreisen genutzt, knapp ein Viertel
(auch) innerhalb der letzten 12 Monate. Und die

TensepziGtagend: Englisch angelegt sein.*

Markus Schapf

Erst mal gefunden werden www.apart-alpen.com

Eine professionell gestaltete Internetseite mit Buchungsmaéglichkeit sollte also zur
Grundausstattung eines jeden Hotels gehdren. Dabei kommt es jedoch nicht nur auf
eine ansprechende Gestaltung an, sondern auch auf die ,inneren Werte®: Eine spezi-
elle Programmierung bewirkt, dass eine Webseite von den gingigen Suchmaschinen
auch gefunden und bei Google & Co. méglichst weit oben gelistet wird. Dazu muss
man wissen, dass nur die ersten zehn Suchergebnisse wirklich Chancen haben, an-
geklickt zu werden. Taucht ein Hotel also erst auf Seite fiinf der Suchmaschinen-Er-
gebnisse auf, so bestehen kaum Erfolgsaussichten auf einen Klick.

»Wenn auch Menschen auf Ihre Seite aufmerksam werden sollen, die Thr Hotel vor-
her nicht kannten, brauchen Sie erfolgreiche Suchmaschinenoptimierung“, erklart
Patrick Schulte, Geschiftsfiihrer der Siegener Internetagentur billiton internet ser-
vices und der ibelsa GmbH, einer webbasierten Hotel-Management-Software fiir
privat gefithrte Hotels. ,Vor allem kommt es darauf an, einen guten Namen fiir die
Seite und passgenaue Schliisselbegriffe zu finden Dabei ist es wichtig, vorauszuah-
nen, nach welchen Begriffen oder Zusammenhangen der potenzielle Kunde suchen
wird. Bei Hotels konnten dies etwa Worter wie ykinderfreundlich, ,zentral“ oder
yruhig” sein. Eine wichtige Rolle spielt auch die Meta Description — der erliuternde
Text, der bei den Treffern in den Suchmaschinen angezeigt wird. Ist dieser Text
sinnvoll und ansprechend, steigen die Chancen, dass der Link in der Trefferliste tat-
sachlich angeklickt wird. Viele Klicks wiederum sorgen fiir einen besseren Platz im
Ranking.

Bilder sollen Geschichten erzihlen

»Nicht zu unterschitzen bei der Gestaltung des Internetauftritts ist die Bildauswahl
Markus Schépf von Apart-Alpen setzt bei seiner Webseite auf sehr emotionale,
groRformatige Fotos und Authentizitit: ,Wir zeigen, wie es wirklich bei uns ist, und
halten uns auch in den Beschreibungen an die Realitit. Von unseren Gisten erhalten
wir durchweg ein positives Feedback*

Die Gestaltung der Webseite sollte man am besten in professionelle Hinde legen,
damit der Internetauftritt aus der Masse der Milliarden Seiten im World Wide Web
herausragt »Neben isthetischen Erwigungen wie den passenden Farben, einer les-
baren Typografie und ansprechenden Bildern ist auch die Wahl des richtigen Lay-
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~Unsere Angebote
”Q, ) sind viell Zu wepig
] internationalisiert.
‘ Das fangt schon

damit an, dass die meisten
Websites nur in deutscher
Sprache vorliegen. Die Angebote
sollten zumindest noch auf

outs entscheidend®, rit Pa-
trick Schulte. , Das ist wichtig,
damit die Webseite auch auf
dem Smartphone perfekt dar-
gestellt wird“ Zudem muss
die Seite auf allen gingigen
Browsern laufen. Und auch
Details wie kurze Ladezeiten
und funktionierende Links tragen zum
Erfolg einer Webseite bei.

Dem Gast das Buchen
leicht machen

Hat man den potenziellen Gast
auf die Internetseite gelockt, dann
muss er eigentlich nur noch buchen.
Eine Buchungsméglichkeit iiber ein
Web-Formular darf deshalb nicht
fehlen — schlieBlich werden bei Di-
rektbuchungen keine Provisionen an
die Hotelbuchungsportale fallig. Die
Buchungsmaske sollte von jeder Seite
des Webauftritts erreichbar sein. Diese
Moglichkeit ist auch gerade fiir kleinere,
privatgefiihrte Hotels heute zu einem
akzeptablen Preis zu bewerkstelligen.

Leider sind gerade bei Pensionen und
Ferienwohnungen unter ,Buchen” oder
yReservieren” oft nur eine Telefonnum-
mer oder ein Kontaktformular, ohne
Verfiigbarkeitsinformationen und On-
line-Buchungsméglichkeit zu finden.
Dabei gibt es schon sehr gute Tools,
die — ohne hohe Installationskosten —
einfach zu bedienen sind und zu fairen
Preisen angeboten werden. »Anfragen
per Fax oder E-Mail werden heute zum
Teil schon als langsam empfunden. Der
User will zum Zeitpunkt des hochsten
Kaufinteresses - und das ist nun mal
dann, wenn er sich auf der Homepage

)
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Haben Sie Ihr Hotel schon mal selbst gebucht?

Martina Miiller im Interview mit Gerti Gruber vom Residenzhotel Gruber in Bad Gastein.

Frau Gruber, Sie sind sowohl Inhaberin
des Hotel Residenz Gruber als auch
Expertin fiir Social Media Planung.
Haben Sie eigentlich schon mal selbst
Ihr Hotel im Internet gesucht, gefunden
und gebucht? Und was ist Ihnen dabei
aufgefallen?

Wenn ich selbst priife, wo
L ich mit meinem Hotel ste-
he und ob ich mit den rich-
4 tigen Stichworten zu finden
g bin, dann 6ffne ich zuerst
die Suchmaske von Google und
gebe moglichst ohne mein eigenes
Suchprofil gespeichert zu haben, die
von mir gewiinschten Suchbegriffe
ein.

Und, wo stehen Sie bei Google?

Wir haben eine Marktliicke er-
kannt: Im Sommer méchten viele
Menschen ihren Urlaub mit dem
Hund verbringen. Wir haben uns
fir Hundebesitzer gedffnet, einige
besondere ~Serviceleistungen hin-

zugenommen und uns offline und
online mit dem Suchbegriff ,Hun-
dehotel® positioniert. Unter diesem
Begriff tauchen wir nun bei Google
an erster Stelle auf. Wir haben so-
gar ein Hundeprofil auf Facebook
(https://www.facebook.com/hun-
derurlaub.at) und , Jockel“ hat bereits
4.462 Fans (Stand 12.06.2013).

Das Auffinden machen Sie also den
Giisten leicht. Aber wie sieht es dann
mit den Buchungsmaoglichkeiten fiir
Ihre Giiste aus?

Unsere Giste sollen einen kurzen
Weg, aber auch viele Moglichkeiten
fir ihre Buchung haben. Deswegen
bieten wir direkte Buchungen iiber
unsere Webseites an und sind in an-
deren Buchungskanilen prisent. Wir
arbeiten derzeit stark daran, die Bu-
chungen iiber die eigene Webseite zu
forcieren, um die Provisionen an die
Buchungsportale einzusparen. Ein
guter Mix und eine gesunde Vertei-
lung sind mir da wichtig.

Wie schaffen Sie es, Buchungen iiber die
eigene Webseite zu generieren?

Unser Buchungsformular befindet
sich sehr prominent auf der Startsei-
te, rechts oben, also leicht zu finden.
Sobald sich der Gast zur Buchung
entschieden hat, muss der Vorgang
ganz einfach und ohne viel Drum-
herum passieren. Moglichst schnell
sollte der kiinftige Gast iiber freie
Zimmerkapazititen Bescheid wissen,
die Zimmerpreise sehen und iber
Buchungsmoglichkeiten —informiert
werden. Welche Systeme kénnen Sie
empfehlen?

Es gibt immer mehr Produkte aus der
Cloud, die sich als hochwertige PMS
etablieren und neben der Hotelbu-
chung auch Anbindungen an andere
Systeme ohne aufwandige Schnitt-
stellenprogrammierung  schaffen.
Cloudsysteme verschaffen mir eine
grofitmogliche Mobilitit und Unab-
hingigkeit. Meine Mitarbeiter und

,Gut an unserer neuen Software ist,

dass wir diese von iiberallher und
jederzeit ausprobieren kdnnen. Das
' istvor allem fiir die Saisonkrafte
| interessant, die sich schon jetzt und heute mit
dem Buchungssystem befassen kénnen und mit
dem vorhandenen Know-how vom ersten Tag an
voll einsteigen kdnnen. Auch deswegen glaube ich,
dass es fiir die Hotellerie keinen Weg vorbei an der
Online-Buchbarkeit gibt.“

Guntram Strolz
Biihlhof

befindet - wissen ob und
welches Zimmer verfiigbar
ist’, warnt Markus Schopf,
der auch als Hotelberater un-
terwegs ist. ,Haufig werden
Buchungen  abgebrochen,
weil der Gast nicht sofort
Antworten auf seine Fragen oder Ver-
fligbarkeiten bekommt‘, meint Schopf.
Ein schones Beispiel dafiir, wie man es
machen kann, ist das VEE24 Live-Help
online Vertriebspool auf der Seite des
Tiroler Hotel Edelweiss & Gurgl (www.
edelweiss-gurgl.com) im Otztal. Der
Nutzer kann jederzeit per Live Chat sei-
ne Fragen stellen. ,Es gibt noch viel un-
genutztes Potenzial, doch einige intelli-
gente Tools helfen dem Hotelier dabei,
nach vorn zu kommen| ist sich Markus
Schopf sicher.

Unbedingt notwendig ist auch
eine Bestpreis-Garantie auf der
eigenen Webseite, da sind alle
Experten einig. Der Zimmer-
preis darf zwar nicht giinstiger
sein, als bei den Buchungs-
portalen, er sollte aber auch
nicht hoher liegen. ,Der Grofteil der Giste schaut auf den Preis, und keiner sollte
die Hotelseite wieder verlassen miissen, weil er das Gefiihl hat, er bekommt dassel-
be Zimmer auf einem Buchungsportal billiger," warnt Schulte. ,Belohnen Sie Di-
rektbucher!” rit Schépf, ,vielleicht durch bessere Zimmer als bei den Portalen, ein
kostenloses Friihstiick oder einen Taxi-Gutschein. An den Buchungsportalen wie
booking.com, hrs.com oder hotels.com kommen Hoteliers allerdings auch mit einer
optimierten eigenen Webseite nicht vorbei. Wichtig sind jedoch ein gesunder Mix
und eine Stirkung der eigenen Buchungsméglichkeiten. ,Der Buchungsprozess auf
der eigenen Webseite muss kinderleicht durchzufiihren sein und reibungslos von-
stattengehen “ fasst Guntram Strolz vom Biihlhof (www.buehlhof.com) zusammen.
,Wenn der Gast nicht alle Informationen iiber Preise und Zimmer auf einen Blick
bekommt und im Unklaren gelassen wird, ob und wann seine Buchung bearbeitet
wird - der Mitbewerb ist nur einen Mausklick entfernt.
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ich selbst konnen an jedem Ort zu
jeder Zeit Reservierungen und Um-
satzzahlen einsehen.

Sie wissen, dass bei der Fiille an Hotels
die Gistebindung entscheidend ist. Was
tun Sie dafiir und wie gehen Sie vor?

Wenn ich ein Hotel — und insbeson-
dere mein eigenes — buche, dann
schaue ich mir zuerst einmal an, wie
das Haus bewertet wird. Gibt es da
negative Bewertungen, iiberlege ich
mir ja auch bei anderen Hiusern
sehr gut, wie ich diese einzuschitzen
habe und ob ich eine Buchung trotz
schlechter Bewertungen vornehme.
Noch wichtiger ist mir aber, ‘das di-
rekte Feedback von unseren Kunden.

Und wie sind die Reaktionen der Giiste?

Ungefihr 80 Prozent der Giste be-
antworten den Fragebogen, obwohl
er an sich recht lang ist. Das erstaunt
uns immer wieder. Die Bewertungen
werden kiinftig auch auf unserer
Internetseite  www.hundeurlaub.at
eingebunden. Denn letztlich ist das
unser Kapital und die Buchungen der
Giste hingen zu 90 Prozent von den
Bewertungen ab. Aber auch weitere
Informationen lassen sich aus einem
Fragebogen ablesen, die fiir eine ge-
zielte Kundenansprache wichtig sind.
Wenn ich das sehe, kann ich meinen
Gisten die Informationen nach ih-
ren Wiinschen und Anforderungen

Unmittelbar nach dem Aufenthalt
eines Gastes sende ich ihm online ei-
nen Fragebogen, den er auch online
ausfiillen kann.

zusenden. Dazu bieten sich E-Mail
Newsletter an, die noch immer ein
hervorragendes Instrument fiir die
Kundenbindung sind und aufgrund
der ausgereiften Technologien eine
gezielte Kundenansprache ermdgli-
chen. s

Nach dem Aufenthalt ist vor dem Aufenthalt

Hat der Gast gebucht, einen angenehmen Aufenthalt verlebt und am Ende die Rech-
nung bezahlt, so wird er hoffentlich wiederkommen - das wiinschen sich alle. Dann
sollte die Kundenpflege einsetzen. Ein regelméfiger Newsletter per E-Mail ist sicher
ein guter Anfang. Die Kiir ist jedoch, den Gast mit fiir ihn mafigeschneiderten An-
geboten zu versorgen. Hat der Kunde sich nach guten Restaurants in der Umgebung
erkundigt? Dann sollte er per Mail iiber kulinarische Events im Hotel und in der
Region informiert werden. Kam der Gast mit der ganzen Familie? Dann kdonnten
Angebote speziell fiir Kinder sein Interesse wecken. Checkte er mit dem Partner/
der Partnerin ein? Dann will er vielleicht iiber Candle-Light-Dinner oder roman-
tische Wellness-Wochenenden Bescheid wissen.

Die beste Werbung sind natiirlich immer noch zufriedene Giste, die ein Hotel
auf Bewertungsportalen wie tripadvisor.de, trivago.at oder holidaycheck.at wei-
terempfehlen, die genutzten Buchungsplattformen fiir Bewertungen nutzen oder
tiber die Hotel-Webseite eine Bewertung abgeben kénnen. Dabei muss man stets
den Uberblick iiber die Kommentare der Nutzer behalten, um bei eventuellen
schlechten Bewertungen, aber auch auf positive Bewertungen reagieren zu kon-
nen. ,Eine schlechte Bewertung wirkt sich sofort auf unsere Buchungszahlen aus®,
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berichtet Markus Schopf. ,Vielleicht war
dem Gast einfach nur das Kopftkissen zu
hart. Er hat aber nichts gesagt, sondern sich
spater in Form einer schlechten Bewertung
geracht” Schopf rit deshalb, den Gisten
zu ermoglichen, ihren Aufenthalt direkt im
Hotel zu bewerten. Kommt es doch einmal
zu einer negativen Bewertung im Internet,
sollte diese zumindest nicht unkommentiert

bleiben.

Facebook ist Chefsache

Reputationsmanagement par excellence lsst
sich tiber die Sozialen Medien betreiben und
ist ohne diese kaum mehr denkbar. Ob auf
Facebook, Pinterest oder Google plus, die
jeweiligen Prisenzen bendtigen eine vorher
fest gelegte Strategie und eine professionelle
Betreuung - eine Aufgabe, die man also nicht
dem Praktikanten iiberlassen sollte. Wer
befiirchtet, im Dickicht der digitalen Mog-
lichkeiten den Uberblick zu verlieren, kann
spezielle Dienstleister beauftragen. Viele

Agenturen bieten inzwischen mafigeschnei-
derte Leistungen fiir Hotels als Paketlosung
— von der Programmierung und Gestaltung
der Webseite iiber die Optimierung der Bu-
chungsméglichkeiten bis hin zum Social
Media Marketing. Auf dem Markt sind auch
Hotel Management Systeme, in die eine An-
bindung an Buchungsportale oder soziale
Medien bereits integriert ist.

Einen Uberblick iiber die Moglichkeiten im
Internet gibt das regelmiBig stattfindende
Innovationsforum Hotel. Die Initiative von
Unternehmen aus Technologie und Beratung
fir die Hotellerie bietet Hoteliers die Mog-
lichkeit, sich in einem informellen Rahmen
tiber Trends und Neuerungen zu informieren
und Entscheidungshilfen zu bekommen. Mit
dabei sind zum Beispiel das webbasierte Ho-
tel-Management-System ibelsa, wechselnde
Anbieter fiir Hotelbewertungssysteme, Re-
venue Management Anbieter, Channelma-
nager und die auf die Hotellerie spezialisierte
PR Agentur pr-ide. Im Friithjahr 2014 startet

die Tour durch Osterreich. <]
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