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netzvitamine

Manufaktur fur Innovation und Beratung

Kommunikationsverhalten 2.0

Aktuelle Situation
Auswirkung auf die touristischen Betriebe
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Manufaktur fur Innovation und Beratung

Aktuelle Situation

3
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Aktuelle Situation

netzvitamine
SR
I

Nutzer im Web
= sind kritisch und aktiv -
TN
sind bestens informiert 'r! §
F

= wollen ernst genommen werden

= veroffentlichen Meinungen, Bewertungen,
Berichte und Tipps!
1

» Der Nutzer gestaltet das Internet aktiv mit!
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netzvitamine Aktuelle Situation

Manufaktur fur Innovation und Beratung

» Nutzer tauschen sich online aus: jederzeit & allerorts
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netzvitamine Aktuelle Situation: Zahlen

Manufaktur fur Innovation und Beratung

Social Media bei der Urlaubsplanung:
Bewertungsangebote und Preisvergleiche vorne
(asis: Mnisonce otzto 12 Monate 14-70 Jahwe )

semerrgoemore NG

recwgecroae ([N

Bewent ngumogiciaete
Do Weliten vt Hasiadr Ot

Bowent A Gumdghite et
Do Webotes vor Recelwie”

Bewertngumogsciete
W Onrg Recepnriues

Lraunitonss von sraoean e

111 1

Uraubovidecs von ardecen Nuiles

rormationen andens: Nz
M OIS N TWeNa”

raube S3ogs von arderwn Fautoses

riormatonen von RececrOete
N TSN NetTwenan

Qurhe. BA Ol 11/ 2002 AR
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netzvitamine

Manufaktur fur Innovation und Beratung

Auswirkungen auf
die touristischen
Betriebe
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netzvitamine Customer Journey

Manufaktur fur Innovation und Beratung

Inspiration

Weitergabe —— “nfnrmatinnl

T —

Nach bere]tl;'u_g—l

Selektion

ﬁ

P————m—

'Erlebnis | Validierung

P

Fnrfreude  Buchung

LAY
e
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netzvitamine Bewertungseigenschaften

Manufaktur fur Innovation und Beratung

» der Kunde/Gast mischt mit
* Informationsaustausch bzgl. Erwartungen und Erfahrungen

» Markte sind Gesprache
= standiger Dialog im Internet

» Kundenmeinungen auf dem Vormarsch
= Bewertungen bei Google vor den ,,offiziellen” Quellen

netzvitamine GmbH | 14.Juni 2013 | Bewertungen & Erfahrungsberichte - Tourismusverband Franken e.V. 9

netzvitamine Auswirkungen

Manufaktur fur Innovation und Beratung

Gemeinsamkeit?

e .
CentumHOTELS

Einfach und gut.

Aachener Hof

§ eehotel zur Post

Tegernsee

HOTEL QUELLENHOF

Ihr Hotel direkt an der Glaubersalztherme
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netzvitamine Szenario-Plan

Manufaktur fur Innovation und Beratung

Feedback wahrnehmen &
Kunden Mitspracherecht
einraumen

Feedback nutzen, um eigene

Produkte und Angebote zu
verbessern

Anpassung der Unternehmens-
struktur von hierarchischer hin
ZU neuronaler

netzvitamine

Manufaktur fur Innovation und Beratung

Bewertungen

Nutzungszahlen & Bedeutung
Ubersicht der wichtigsten Plattformen
Funktionsweise und Sicherheitsmechanismen
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netzvitamine

Manufaktur fur Innovation und Beratung

Nutzungszahlen &
Bedeutung
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netzvitamine Nutzungszahlen

Manufaktur fur Innovation und Beratung

» Bewertungen von Fremden und Freunden
The Top Seven Online Travel Planning Activities

Leisure Travelers Business Travelers

Researched travel as a result
o s ]
Brainstormed or started 2%
thinking about a trip ;
Read reviews from e
other travelers

Requested more information
related 1o an upcoming tip

7 ts *
ey Pl e
ooked At travel content of O%
reviews by my friends or fam

14) Wity of 1@ Saiowmng have youi divee 208me in the past § b (heledt ALL that agpivl. Farse Totat (e purvdest

i

§
| I

|
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netzvitamine Nutzungszahlen: Einfluss

Manufaktur fur Innovation und Beratung

0 Nutzen sie Internetportale als Entscheidungshilfe
» 65% nutzen bevor Sie eine Reise buchen?

Bewertungsportale immer "
als Entscheidungshilfe ) I

s
.
Hintyg Green

4 fir 59% hat die Bewertung Wie sehr lassen Sie sich von Bewertungen

. . beziglich der Wahl Ihrer Unterkunft beeinflussen?
einen wesentlichen T

Einfluss auf die Wahl der ) i

e rwate

v

Unterkunft

Quelle: Verband Internet Reisevertrieb Daten und Fakten 2012
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netzvitamine Nutzungszahlen: Vertrauen

Manufaktur fur Innovation und Beratung

To what extent do you taust the following forms of advertising?

Clobal Average

Don't Trust Much/
At All

fecommendations from people | know

Corsumer opinions posted online

Edtoral content such as newspapor articles

Branded Webates

Ernails | signed up for

Adson TV A7T%
frand sporsceships 47 %
Ads in magazines 47%
Bilboards and other cxtdoor advertising 47
Ads o newspapers 46%
Ads on radio 42%
Ads before movies 41

TV program peodoct placements

o

Ads served In search engine results 4

Oriine vidoo ads 36%

W
o

| PN
FIEEEEEEEEE

Ads on social networks

w

3

Orline tanner ods

W
W

Display acs on moblie devices

Text as on mobite phones 29%

Source Niclsen Clobal Trant in Adverthing Survey, Q3 2011
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pg:csztan}!nte Bedeutung
anufaktur fur Innovation und Beratung
» Kundenbewertungen sind meinungsbildend!

» standige ,Selbstberatung”im Web 2.0

“UNZUMUTBARIN™
@O000 Bewnctet am 21, Segtemder 2011
FOr Menschen ma nommalen westichen Standard, katastrophale Zustande

onet s wd Umssinde! Die “Futierung”™ der Masse Sndel urier
03, Saterveich Nachiregsahnichen-Vomaussetzongen statt. Die Verpfiegung hat cas
wa-'-m X prmdre Del einfach den SAGUNGISrad des “Passen” zu stllen. Die Lage

der Hauschen: Wie Schewalbennaster Uber extreme Steigungen von
Wegen nicht mat Strassen 2u verwachseln, amschbar. HaNdUCher worden
als besondere Auszochnung 1-2x wochentich auf Anfrage verpeben.
Wisser wirm und sauber (arziger Trost)! Billgar Uraub 1l extrem
Anspruchsiose’

Auferthalt September 2011, Paar
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netzvitamine

Manufaktur fur Innovation und Beratung

Wichtigste
Plattformen
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netzvitamine Touristische Bewertungsplattformen

Manufaktur fur Innovation und Beratung

Google

ioover HOLIDAYCHECK

Hotelbewertungen de Y Yo T %

- TRUSTYOU""*
the standard for reputation

tripadvisor- *QYPE
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netzvitamine Google+ Local

Manufaktur fur Innovation und Beratung

» Google Trefferliste angereichert durch Google-Bewertungen

Hotel Vikage A Stendamm & 3 - ey

www hotel-vitsge do/ ' ;-.m v .‘”‘, \ghiend :l X

Googhe-Bawertungen ‘

2 02 €y 4806490 . \\‘ J “‘

Hotel Hafen Hamburg B Seowactersvalle ¢ 2

www hotel-hafen- hamburg. de/ | Hambuyg h.n_-_.' -’., ! o

Bewertung: 19/ 30 - 31 Googie-Bewertungen - 90 €v 080 311130 " o R e e GO0
© Schetdersirale 35 35 Karte fir hotel hamburg

1 Googlhe-Bawertung - 71 €v 0 &11TT et O

5 Marseiler Sralle 2 Sk AR 10088 Bowetngen
: ,

W radssonbiu.comho... - Diese Sete Hambuyg Bet Buchung PAYBACK Punkis samssein

(Dersetoen 040 35020 Jatzt tuchen B bis 2y S0% sparent

Bewertung 21 7 30 - 31 Google-Bawertungen - 125 € 10,449 Porsonen bigen Expeda de au
Google

ARCOTEL Rubin Hamburg £ Steindamm 63

www arcotehotals comy. Jrube_hotel hamba ' Mambug Hamburg Hotel Schndppchen

Bewertung: 24 1 30 - 13 Googie-Bewertungen - 70 €v 040 241290 Www.travei24-hotels deMotels- Hamburg
A & 32 Bowertungen

SIDE Hotel ¥) Oretbann 49 Motels Hamburg har tis 55% sparen

cel ' Hambug Biige Motels = Traveldé-Hosels do

www sce-hamburg
Bowortung: 20/ 30 - 45 Googie-Bewenungen - 143 €v 040 305990
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netzvitamine Google+ Local

Manufaktur fur Innovation und Beratung

» neue Google Maps: mehr Informationen,
direkte Anzeige von Keywords aus Bewertungen

v ST Zam ’v-l
. vrv:‘n IR

Inn Mamburg o 0 BB, )\ Mpemtiy
. .., ," p T s . -
A6k k okt 39 Google-Dewartungen <Ol B et
walnass barech » safy gulir Sarvice » Schone simummt » - ~ _‘"‘:0. " . " A
snapruch gonommen + tichiraucher Ay L " Q‘.' (] Sarghvide ’ :
v/ < 2 Harrew'

& WHahiburg “ e o T
) O

Bitwerder Neuver Deich 14, 20539 Hamburg 040 78840 N X
o hamburg do ﬂ

R o St

.,“"'- ‘o \ ».;‘_“; — 8 o .
— o s Ty
41 Rk k& 18 Google Bewenungen kr f . o » e * J e
putes Irihstick « ruhige age - telgarage - bderonen « norderabe ) - s S Y S
= - AN o N S

Bihomer Mihlenweg 28, 20639 Hamburg 040 7808070
eitoruacke haote! do

Amedia Express Hamburg Moorfieat r /
3 kkk 14 Google- Bawertungen > Zurlck zur Karte fir hotel

vt armechitar « sehr icipn « bahrataton « grats wit « Sushatastols o

Haskestrade 72, 22113 Harmburg 080 T08010 »
amedanotels com - N

Hotel B3ticherhofl

41 Rk k1 Googe-Bewerturgen

Peundichas persongd « hamtury hamburgor « weliness Dereich

m entiernung « fachbid v B
Wohlorstralle 2, 22913 Hamibung 040 711870

toencherhel ce
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netzvitamine Allgemeine Bewertungsplattformen

Manufaktur fur Innovation und Beratung

KennstDuEinent.)

DIE BESTEN DIENSTLEISTER IN IHRER NAHE y e l p .‘ :

— EMPFOHLENE DIENSTLEISTER

' GEPRUEFT.DE [V

T2

Kununu™

die jobs die wir lieben
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netzvitamine ORM-Tools

Manufaktur fur Innovation und Beratung

iQ/check

'), Hotel navigator
reviewPro

Hotel Reputation Management

Customer #iliance R
assistentat

TRUSTYOU""™*

the standard for reputation
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netzvitamine

Manufaktur fur Innovation und Beratung

Funktionsweise &
Sicherheits-
mechanismen
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netzvitamine Funktionsweise

Manufaktur fur Innovation und Beratung

» drei Moglichkeiten der Bewertungs-Abgabe
= direkt auf einer der Bewertungsplattformen

= Uber eine Verlinkung von der eigenen Website auf eine
Bewertungsplattform

= Uber ein eigenes Bewertungssystem (z.B. Fragebogen),
welchen man abschlieBend an das Bewertungssystem
Ubertragt/sendet

© netzvitamine GmbH | 14.Juni 2013 | Bewertungen & Erfahrungsberichte - Tourismusverband Franken e.V. 25

netzvitamine Funktionsweise

Manufaktur fur Innovation und Beratung

> Qype
= jeder kann jederzeit Bewertungen abgeben

= keine Verifizierung ob die Person wirklich diesen Urlaub
getatigt hat, das Restaurant besucht hat...

Schreibe einen Beitrag zu Dialog im Dunkein

Ncht sicher Corntig Durchschnitt  Gahoben Hockidawig
Was it Deire Meinorg? Pren: - - - -

B Folge "Diakog bm Dunknin™ und werde per I-Mad Uber Newigkaiten, Angebote und Aktiones
wicrmiert!

Beitrag vertOffantiichen
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netzvitamine Funktionsweise

Manufaktur fur Innovation und Beratung

» Gesamtbewertungen auf trivagd

Basis verschiedener

Bewertungsplattformen oo
130€
o4€
* Meta-Bewertungen s Aot
AT,

= nur fur Mitglieder

* Freischaltungs-

Prozess von Editoren Wi C— 2 >
. BSPLENDIA 91 Bewsrtungen S 93 >
durchgefihrt == — 2
Lrivego Bewenngm Chddbniaa, 95
4 weftero Seften 229 Dowert,rpen Ciibbibion a8

b Einloggen, um Bewertung abzugeben
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netzvitamine Sicherheitsmechanismen

Manufaktur fur Innovation und Beratung

Hotelbewertungen

» Expedia, HRS & hotel.de
= Verifizierung

o AusschlieBlich Bewertungen von Gésten
o Bewertung erfoigt erst nach Aufenthalt im Hotel

Q Ober 2 Millionen echte Gastebewertungen

= nur Gaste, die Uber die
Plattform gebucht haben dirfen
Bewertungen vornehmen i

» HolidayCheck

= Nachweis Uber Aufenthalt
zu erbringen

96,5% Empfehlungen

Top Hotel mit hohen Qualitatsansprichen P

Waren zum Zweston Mal im Motel und werden wieder kommen. Die Qualtst des

Hote's ist nicht zu toppen. Eine hahe Serviceasusrichiung mit honen Ansprichen

peichoel das Hotel sus. Die kuirardsche Vielall . wailndesen Mehr zum Hoted
vermeist als Famie im M 13 v Hotel merk!

Gesamtbewertung 5.9  Wekerampletiung == Nachweis erbracht £

Bewertor ist Xunde bel HolcayCheck / hat enen Moteufenthall rachQewosen I
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netzvitamine Sicherheitsmechanismen

Manufaktur fur Innovation und Beratung

S Sewertung vorn Fiabet o0 MEsSelirn des Hotas Qesctnele® wirde
T Bewortiung won enem Konkumenten des MOtels geschnete” wurde
_ Smses Hotel Gegenieatungenen 1 poaive Bewertungen astistet

e Sewertung Jom Laachen Mot Duge0rTnet e e
Arcere Drunce

0 voe 200 Zechen
e £ Mad Adeise’
Snd Sie nhabetMtatelter 48
Gas Motay T Yoo
T PAcrtangaben M_J

Wi weten pruden, o S germeidetn Dewertang Qegm: ursers

Nrrgwedngroen verutdGl
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netzvitamine

Manufaktur fur Innovation und Beratung

Umgang mit Bewertungen

Integration auf der Website
Méglichkeiten zur Uberpriifung von evtl. Manipulationen
Nutzung von und Umgang mit Bewertungen
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netzvitamine

Manufaktur fur Innovation und Beratung

Integration auf der
Website
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netzvitamine Integration liber Schnittstelle

Manufaktur fur Innovation und Beratung

Suche Q] Dctnme 0 @hemm o gt
Fra
Erlebnis Frankenioein Service

Hotel Weingut Meintzinger *** superior || o
Frickenhausen a. Main Auspeasishnn
Romanssches Franke - volkommaen feu interpreten m_::-
Uberaus freundiches, stivoll renovierses Hotel in

Vertindung mt modemer Vinothek. Kapazitht: 2 ...

£ Derwrrrger

Weinhof am Nussbaum P** & 0
Wiatanzheim D —
Harmonesch in de Landschafl integrectes Gastehaus m L
mit neuer, stivoller Gastichkel. Die Gastfraundschaft

st hae sprichradnticn Biclogmche

RotHwalinHotel *** R rrusTscont B
Wissenbronn s
Mz Wonitihigarante: Das lliebevoll und zeligemdll m_::q
engenchiete Hote! Uberrascht mit vielen angenehmen

Detals und Komiort, wie antalisrgscher

15 N _rge

NOaMNTY
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netzvitamine Integration - Detailansicht

Manufaktur fur Innovation und Beratung

Erlebnis Frankemwein Service

398 s Anschrp

Fotel Wesrgut Meipnge:
SRR atogocen  Noten  Gueten Nichaela und Jochen Meirtzinge:
Babecboogpiets 4
-~ < : 07252 Fricherhausen &, Man
96 Soskingoam  Tobes Haw Tol: OR3IETHIO
0130524
Fax SONTSTR
2 =
1w D soskisgrom  Freundichiut
005

1 m D goskingram  Abeil - Kt Wusich st £fle pebiebint Auch da Wek it wusderbart Ausgezeichnet
L R

RER
- -
88 » Soskirg.com Lage, Terransen, Pernonel, Ausstatung Desewr, feobatick.
052502
79 P oskingrom  GUnEs PUBbam. Seiv freusshones Personal Gune Weise und gute Wenpiobe. SOMNSS Amiene :
201395-% 24 Stundhen Kaorpreiacrgrrbunch i Divrrer. Frifstucirsum und ables! il eng ond MCI‘HISM

whisppend. Wene us
A anrepen
Nachsoe Sedr o
Ll

powered by TrontYou™
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netzvitamine Integration liber Schnittstelle

Manufaktur fur Innovation und Beratung

" /07?\'-
s Obervstaufen

Kur- & Wellnesshotel Kronenhof “** *

Famildre Merdichkek bei Scheothour & 31060104

arvnsan o o DRecoslzimmer Kaef
3 MU, gomusch —Oos{arn fr 2 Erwachsene
~ 20l Sa b, K ofin
“ A .
e Ay wils
® Al E no o fr 2 Erwact "
Yol Ty

m 5 gia favort tinnfigee fr 2 Erwmchaane

&
»
1)

iﬂ Allanauer Rosenalp ¥Y*vs 9‘von10. BRRERRREN)
Sl At S < e B8 P! Bowertores
- Gasundheitsresort & Spa-Hotel n 3M.08.01.00
! Oberstaufon im Alc
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netzvitamine

Manufaktur fur Innovation und Beratung

HOTEL

INSELHOTEL KONTAKT

Noch nicht genug Wir sind fir Sie da!
Borkum? Besuchen Tel. 04922 922-0
Sie unser Schwester- ... oder nutzen Sie

hotel auf der Insel! das Kontaktformular! 2ur Verfugung! ciao 60/100

Integration uber Schnittstelle

GENUSS WELLNESS & GESUNDHETT PREISE ANGEBOTE BORKUM KONTAXT

DOWNLOADS NEWSLETTER UNSERE BEWERTUNG BEI:

Hier stehen Ihnen Abonnieren Sie trivago 8000000« 83100
unsere Prospekte unseren Newsletter Booking.com ®8essses 801100
auch als download einfach per Mail. Holidaycheck ®sossnes 80100

2 weitere *8 80000 81/100
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netzvitamine

Manufaktur fur Innovation und Beratung

£ - S T —

TERROIR FUR GROSSE MOMENTE

Integration uber Verlinkung

f Yuie flickr HoldwCedks o0
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netzvitamine

Manufaktur fur Innovation und Beratung

Moglichkeiten der
Uberprifung evtl.
Manipulationen
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netzvitamine Manipulationen

Manufaktur fur Innovation und Beratung

AMAZON & (0.
Jede vierte Bewertung manipuliert

Reisen, Elektronik, Restaurants - bei der Suche im Intemet verlassen sich immer mehr Menschen auf
Bewertungen anderer User. Problem - diese Kommentare sind oft manipuliert und von Firmen
verfasst.

Manipulierte Online-Kommentare: Firmen zahlen fiir positive
Produktbewertungen

Bis zu 30 Prozent der Produktbewertungen im Internet sind offenbar manipuliert. Einem Magazinbericht

lassen - die Sicherungssysteme von Amazon und Co. sind machtlos.
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zufolge werden positive Nutzerkommentare in Online-Shops von Agenturen verfasst, die sich dafiir bezahlen




netzvitamine ABER!

Manufaktur fur Innovation und Beratung

» 80% der Bewertungen sind
positiv

» Manipulationen sind nicht
lohnenswert

» Keine seridsen Auswertungen
als Grundlage bei den

medialen Schlagzeile
http://blog.holidaycheck.de/holidaycheck-
stern-tv-gefaelschte-bewertungen/
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netzvitamine Uberpriifung

Manufaktur fr Innovation und Beratung

» Auf die Sprache achten!
= Fachausdriicke wie aus Produktbeschreibungen?

» Bewertungen nach Erscheinungsdatum sortieren!

= Nach einer Reihe von Negativbewertungen in einem kurzen
Zeitraum folgen auffallig viele positive Bewertungen?

» Ubertrieben positive Bewertungen?

= ,Seriose” Bewertungen sind i.d.R. ausgewogen und
ausfuhrlich

= Vor- und Nachteile werden angegeben
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netzvitamine

Manufaktur fur Innovation und Beratung

Nutzung von &
Umgang mit
Bewertungen
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netzvitamine Nutzung der Bewertungen

Manufaktur fur Innovation und Beratung

» Nutzung positiver — vor allem aber kritischer Feedbacks!

Kundenbewertungen =

» kostengiinstige und schnell umzusetzende Art der
Differenzierung

» nutzbar fur aktives Marketing

> preiswertes Instrument flr das Qualitdtsmanagement

Zufriedene Kunden sind die beste Werbung!
aber Kritik ist die hochste Form der Anerkennung

© netzvitamine GmbH | 14.Juni 2013 | Bewertungen & Erfahrungsberichte - Tourismusverband Franken e.V. 42




netzvitamine Reaktion auf Bewertungen

Manufaktur fur Innovation und Beratung

» Offentlich auf Bewertungen reagieren
» "Danke” sagen

» Zeigen, dass Sie an der Meinung und der
Zufriedenheit Ihrer Kunden interessiert sind

» Verbesserung / Entschadigung bieten

» Bewertungen auch auf der Website einbinden

Mit Kunden in einen Dialog treten!
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netzvitamine Positive Bewertung

Manufaktur fur Innovation und Beratung

Es gibt sehr positive Bewertungen ...

Perfokt fir eine Stiadtereise

Dt porieito Holel lir one Suersae nach Nimbarg. Durch die Lage direk! an einer U-Baheatuton
wrrechi mas i diezasier Zok [fasl) joden Ot der Stack, trotrdam ! as m Zimmer lese. Das Hotel st s
soly guiern Zustnsd, die Mitarberier frousdiich und suvorkommend und das Fritatick sely gut und

vielsaly

—— Gk % %+
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netzvitamine Reaktion auf positive Bewertungen

Manufaktur fur Innovation und Beratung

» Feedback geben, ,,Danke” sagen

Super Hotel
.:3‘:;7.: Setr schéras sanenes Hotel. Es ist aul jeden Fall weiterzuemplehlan. Etwas
Martn VTt als Paar im Mai 13
Aee 31-35
[« TelwlwTe) Gesamtbewertung 5.7  Weilerempfehlung o= Nachweis erbracht €3

Kommentar des Hoteliers

Sehr geehrter Gast/ Sehr geehrte Gaste,
wir danken Ihnen fir Ihren netten Kommentar. Wir bemihen uns auch weiterhin unsere Leistungen beizubehaiten.
Wir freuen uns,Sie auch in Zukunft bei uns begriissen zu kdnnen.
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netzvitamine Negative Bewertung

Manufaktur fur Innovation und Beratung

... aber eben auch verheerende!

“Das wahrscheinlich schlimmste “Hotel™ der Erde"
@O0 Bawernt am 22. Augast 2012
Wir haben uns von der sendsen Iinlemetseite des Motels blenden lassen

s und erst gebucht, dann de Bewertungan gelesen. Dieser Fahler passien
2 Boworurger
D iy 2 Wir sind, was de Urterunft betr®, eher anspruchsios, solange man darn

schiaden kann passt @5 schon. Nach dem lesen der Bewertungen haben
wir uns auf das Schiimmste engestelll, sigene Battwlische und
Desinfeictionsmitiel migenommen. Was uns erwartet hat, hat unsere
Ubelsten Befirchtungen bei weitem (bertroffen.

Durch Reaktion noch zu retten?
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netzvitamine Reaktion auf negative Bewertungen

Manufaktur fur Innovation und Beratung

» freundlich & auf der Sachebene beantworten

Kommentar des Hoteliers

Vielen Durk AUy Bre Bowariung such wern dene warkg schrnsicheiniall 2 Ow von ihnen siegesialien Bidor sing
MY SINSRUEg LNd Wi wirden Uit der Sachit unoEiend anneieren

Wit Sie soln! QRchriaden RAbes, wird orade dis Tregoertaus servert (S ArDeden watden houts Deendel] usd
VRG] NALE Wi urih e Wirng 2y Sefy Gariu AOnDenieert Wit S Sache ARl NERIICH MchE Sarkde e
W 0ntacnUldOen urrh Coriais viiraads Ay Qi Zudiesd Simt Zenrrard, Sor Chad At undetern Siasdars
artapnenl

Do dedetde Scnranair 00 Nahen Geda Maschmi Sus) MDen Si NAtNan auch 8 der RODedton Mmades
RANNEN, S0 WO O 3N MENGH BuCh, da wir dede, Sofem MOJECh, geich Rane iIn Ordnung Sringen KdAnes

Schorich senen Mot ate ursere 2’ S0 Bus, SONST e r00 &8 Ner Mt 00t Beweungen MOt 50 sen, wie Se
&5 oSN KA. AUCh wird ey ON G0 Sautenel UNe O Freundichingd des Pensonals palode, 0 dass Seo um
WINACH s Som falschen Full 0rwisont Naden MUssen, wis s So0V sl e

At 30sem GIund DEten Wy INe® an. Soh nON annal sostentre vom GeQented 2u JDerDeupen und Den Se
SO0 ML e MO I VOrdnaung 2y seten
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netzvitamine Nutzung der Bewertungen

Manufaktur fur Innovation und Beratung

» Umgehung des Neutralitatsprinzips: Online

= Sortierung der Trefferliste nach Bewertungen

mspRieRen  weorweren  [JNORGANSIRENN Rt) (e a1

[T Leerjoch (3213 water)

[ Mot

[ Pession / Gastenaus
[7] Federnain / fariowenrng ES wurden 242 Ubernachtungsméglichkeiten gefunden
77 Lrtaat st o Bacwero!

«p@z];“‘sz,)»

st s o0 ST 0

Usterjoch. Erleben Sie wie G Allghver Matur 2um Leden -
erwacht - wenn der Letzie Schaoe auf don Gipfeln der |

L

BERGBAUERNHOF WEBER + i
oy :
Ferienwohrungen am Sudharg auf dem Biohof mit BAD 0
Billard, 2- Sitzer Ketcar und vor allem viel Platz. Tiere:

Wihe, Jungtiere, Kilber, 1.,

DETAL INFORMATIONEN
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netzvitamine Nutzung der Bewertungen

Manufaktur fur Innovation und Beratung

» Umgehung des Neutralitatsprinzips: Offline
= Empfehlungen von anderen Gasten im Urlaubsmagazin

Dein Engel

oo es=
- Fﬂ
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netzvitamine Nutzung der Bewertungen

Manufaktur fur Innovation und Beratung

Sl [} | S T L > r— v W

Erlebnis Frankentwein Service

Unser Qualititsversprechen umfasst nicht nur die definierten Zentifizierungskriterien und regaimasigen Qualitatsphilosophie
Mystery-Checks - wir gehen noch einen Schritt weiter und bitten Sie um thre anu&n

Frupes twtre
Teilen Sie Ihre Erahrungen zu den verschiedenen Angeboten von Franken — Wein, Schéner.Land!™ mit

K u n d e n a kti \Y -‘m: Sle die einzek Ihrer ,Reise zum Frankenwein"

M M Bei den jeweiligen Leistungstrigen und Ang 1 sind Fragebdgen hinteregt, m& denen sie uns
a n I m I e re n ) geme Ihre Anregungen und Hinweise Ubermitteln kdnnen, Die TrustYou GmbH bindelt diese
Ergebnisse mit Bewertungen aus Bewertungsportalen wie z.B. TripAdvisor und stellt ale Angaben in
2 ven Ti (.Bewertung: ") dar. Di Note satzt sich a indestens 10
BeWe rtu ngen mﬂmgon.mmlbduhhm?Jammbe::rdmjmmenl:n:uso:;ungm
I werden ebenfails dargestelt, alerdings in der Berechnung der entsprechendan Note nicht
b b beriicksichtigt.
a Z u g e e n * Ihre Rickmeldungen dienen nicht nur dazu, unsere Angebote noch genauer auf Ihre Winsche

nen - durch It Feedback konnen auch Schrwachstellen erannt und durch abgeleitete
OptimerungsmaBnahmen unsere Angebole noch bessar werden

ZanfTinrngseriecnn

Ursere Angebote aind scrgfimg
In einem welteren Schritt ermoglicht die TrustYou GmbH die Berechnung eines sogennanten Brgows i und uberprut Wr
“Grup es”. Eine Mi wzahl von 10 Leistungstragem (= 10 TrustScores) einer ooten aut:
Kategorie (z.B8. Winzer) sind ndtig um die Durchschnittsnote zu bilden. g e e

> Rompetenie Partner

Doch wir bitten nicht nur um Ihre Meinung, wir mdchien die gesammeten Rickmeidungen auch mit b e paraialicha

Ihnen teilen. Daher kdnnen die Bewertungen im Einzeinen nachgelesen werden. Durch verschiadens
Graphiken bereitet die TrustYou GmbH diese anschausich auf.

TRUSTYOU" *

the standard $or reptation
Darstellung der Bewertungen ¢ sur Trumt¥ou Geebht

Bewerten & Gewinnen

Unter den orsten
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netzvitamine

Manufaktur fur Innovation und Beratung

Ausblick

Zusammenfassung
Tipps fur den Praxisalltag
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netzvitamine

Manufaktur fur Innovation und Beratung

/usammenfassung
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netzvitamine Zusammenfassung

Manufaktur fur Innovation und Beratung

» Der Nutzer gestaltet das Internet aktiv mit

» Bewertungsportale im Internet sollten alle Akteure kennen

» Es besteht Glaubwiirdigkeit & Vertrauen der Kunden
gegeniliber Bewertungen

» Kundenbewertungen sind meinungsbildend und sollten aktiv
firs Marketing genutzt werden

» Bewertungen mussen ernst genommen werden und es muss
auf sie reagiert werden

» Esist wichtig, mit den Kunden in einen Dialog zu treten
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netzvitamine

Manufaktur fur Innovation und Beratung

Tipps fur den
Praxisalltag
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netzvitamine Tipps

Manufaktur fur Innovation und Beratung

Es geht nicht primar darum, die
l besten Bewertungen zu
Kritik ist erhalten!
‘:'Oerr:o;z:te Sondern darum, aus negativer
Anerkennung. Kritik zu lernen und
angemessene Reaktionen
R Y bereitzuhalten!
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netzvitamine Tipps fiir lhre Gastgeber

Manufaktur fr Innovation und Beratung

» Auf relevanten Bewertungsportalen ein Profil anlegen

» Kunden auf Bewertungsportale und -moglichkeiten
aufmerksam machen

» Eintrage optimieren und aktuell halten

» Auf negative Kritik nicht beleidigt reagieren

I'I |
\ 2 =
| ﬁ;
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netzvitamine Tipps

Manufaktur fur Innovation und Beratung

Zuhoren! \
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netzvitamine Tipps

Manufaktur fur Innovation und Beratung

ﬂ Bischofschloss Castebewertungen ~ o Gafalit mir

B2 2.0 81

1041 Glste bewerteten uns
4.7/5.0

Transparenz
bieten!

| g;iste bewerdew.., |

Hotel Bischofschloss

ek e ZUM Beispiel:

i0check oo wna angige G O
Bawertungen o | Toxtantworten Einbindung
Weiterarrolentungerate (NN 95 % 20.083013 whhit . .
oo N, +2750 | | v b g g o s g uber soziale
Frotaticante
» Buctung G <8/50
P Creckan [ T Wir frouen Uns. 3358 Sie Sich D Uns wohigedUnt Paben. Dankeschon etzwer e
e e 2000 Bewerturg -
» Raeption . 48/50
» Zovener G <2/50 26.062012 22 2 2 1
» Bacerimmer N | <7/50 AR NI S\, S r""'-"’b
b i R <7/50 | KOTSSTent ) de Kiche: De Abwsomssen wawn NTTiRcH -
P Fratwinck G <s/00 20082013 AR AA
> Resaurrn S <550 WV T NATe® Wi einen 100N ArtNat Wunderhases Essen.
mATWRNTY U Seurciicher Service, SCA0ne, stere Zimmer. D
P Vadvens / Feress G 4s/50 racht 3uch ol vermegretes Wochenende schoe, inen Kemen
T SOV AT N NETAS A AN N e SOCEOA PR P
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netzvitamine

Manufaktur fur Innovation und Beratung
Beziehungen aufbauen
und pflegen!
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netzvitamine Tipps

Manufaktur fur Innovation und Beratung

Gastgeber unterstiitzen!

» Handlungsleitfaden
» Beantwortung der kritischen Eintrage unterstiitzen
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netzvitamine Tipps

Manufaktur fur Innovation und Beratung

Chancen nutzen! Nicht Risiken suchen.

.
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netzvitamine Faustformel

Manufaktur fur Innovation und Beratung

Beziehungs-
Empathie

Erfolg
(mehr Buchungen,
mehr Umsatz)
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netzwtamme

Manufaktur fur Innovation und Be

N

Lust auf mehr?

netzvitamine.de

facebook.com/netzvitamine

U twitter.com/netzvitamine

ﬁ gplus.to/netzvitamine

+49 8386 95987-80

@ info@netzvitamine.de
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