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Leitfaden zum Direktvertrieb fiir kleine und inhabergefiihrte Hotels / Hotelketten

Der Reisemarkt wird zu 95% von den fiinf fithrenden Online Travel Agencies (OTAs) und Global Distribution Agen-
cies (GTAs) beherrscht. Eine Buchung iiber eines dieser Onlineportale bedeutet fiir Sie als Hotelier bis zu 35% Pro-
visionszahlungen an den Vermittler. Damit geht Thnen im Vergleich zu einer Direktbuchung iber Thre eigene Inter-
netseiten ein erheblicher Teil Thres moglichen Umsatzes verloren. Dieser Leitfaden hilft Thnen dabei, genau das zu
dndern. Der Direktvertrieb stellt fiir viele klein- und mittelstindische Unternehmen wie Sie vor eine scheinbar kaum
zu bewiltigende Herausforderung dar. Klassisches Online Marketing beriicksichtigt zudem nur einen Ausschnitt der
Customer Journey, nimlich das Auffinden IThres Hotels. Und ein gutes Ranking in den Ergebnislisten von Suchmaschi-
nen beeinflusst noch lange nicht die Entscheidung, Thr Hotel auch zu buchen. Aber das konnen sie andern.Und zwar
mit Hilfe dieses Leitfadens.

Die fiinf Phasen des Reisens

Es gibe viele Moglichkeiten Thnen zu erklaren, wie Online-Marketing funktioniert. Fiir die Hotelbranche gelten aller-
dings eigene Gesetze, die sich am besten anhand der ,,Five stages of travel” Trdumen, Planen, Buchen, Erleben, Teilen
erkldren lassen. Thren Gast iberkommt der Wunsch nach Urlaub - inspiriert oder angeregt durch einen Werbeclip,
Bilder oder Erzdhlungen eines Freundes, der frisch aus dem Urlaub kommt. Hier beginnt die erste Phase des Reisens:
wenn der Entschluss erstmal gefasst ist, sammelt man weiter Eindriicke, sei es im Gesprich oder online.

Der Reisende geht dann praktisch nahtlos zum Planen iiber, er recherchiert intensiver um das perfekte Ziel zu finden.
Wenn er dann iiber etwas Passendes gestolpert ist, wird er bald zur Buchung tibergehen, und zwar da, wo er die umfas-
sendsten Informationen und das beste Angebot erhilt. An seinem Ziel angekommen soll Thr Gast den bestméglichen
Urlaub erleben und die Zeit bei Thnen geniefien - damit er fiir die Phase des Teilens viele positive Erfahrungen gesam-
melt hat, die fiir Thr Haus sprechen kénnen. Sie miissen in den richtigen Momenten fiir Ihre Géste prasent und ihnen
bei der Erfiillung ihrer Vorstellungen und Wiinsche behilflich sein.

Diese fiinf Phasen und eine Checklist fiir zu erfiillende Aufgaben in der jeweiligen Phase haben wir in diesem Leitfa-
den fiir Sie zusammengestellt und in einer Grafik veranschaulicht. Ihre 5 Schritte hin zum erfolgreichen Direktvertrieb
basieren auf der Grundlage eines “Gesundheitschecks” fiir IThre Google-Umgebung. Zu diesem gehoren die Bewer-
tung hoteleigener Angebote, die Analyse von Schwichen und besonders Stirken (USPs), die Sie fiir Thren Social Media
Auftritt nutzen konnen. Auflerdem ist es essentiell, dass Sie Thre Zielgruppe klar definieren um zu wissen, auf was bzw.
wen Sie hinarbeiten. Anhand des Status quo, der damit fiir Thr Hotel ermittelt wurde konnen Sie dann Ziele fiir die
Zukunft definieren.
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Traumen

Damit kommen wir auch schon zur ersten Phase des Reisens: dem Traumen. Es ist Zeit, mal wieder in Urlaub zu
fahren, das hat man sich doch wirklich verdient - inspiriert durch seine Idee macht Ihr Gast sich auf die Suche, fiir
gewohnlich ist das Internet hier die erste Anlaufstelle. Hier geht es darum, bereits prisent zu sein, wenn sich die Idee
einer Reise in den Kopfen der potenziellen Géste zu formen beginnt. Die Reise beginnt tiblicherweise auf der Ihrer In-
ternetseite und pflanzt sich fort tiber die sozialen Medien wie Pinterest, Facebook oder YouTube. Besonders wichtig in
dieser Phase ist somit der Social Media Auftritt [hres Hotels, aber auch Thre Website. Beide Kanile sollen Thre Besucher
in ihren Bann ziehen - iiber Fotos, Videos und besonders Bewertungen und Erfahrungen anderer Reisender.

Sie miissen also prasent sein, in den sozialen Medien, aber auch in den Suchergebnissen. Wenn Sie tiber Thr eigenes
Suchverhalten nachdenken wird Thnen sicher schnell bewusst: es zahlen im Endeffekt nur die obersten Suchergebnisse.
Verhiltnismaf3ig teure Anzeigen, sogenannte “Google Ads” nicht mehr die einzige Moglichkeit, ganz oben zu landen.
Denn seit dem letzten Update des Algorithmus konnen Sie durch Unique Content und ganz ohne Bezahlung fiir jeden
Klick gute Platzierungen in den Suchergebnissen erreichen - was Sie durch die folgenden Schritte in unserem Leitfaden
sicherlich werden.

Checkliste
> Gesundheitscheck fiir ihre Google-Umgebung, also:

+ Erstellung/ Aktualisierung des Google Business Accounts

« Landing Pages fiir Kampagnen optional

o SEO: Meta Tags und Microdata

» Facebookaccount

« 360° Street View Trusted Tour und Panoramas

» 360° Tour in die Website und Social Media

» Lektorat / Erstellung von Texten fiir die Website

+ Integration von Content in Website

+  Erstellung / Migration / Konfiguration Google Search Console

+ Erstellung / Migration / Konfiguration Google Analytics Account
« Integration eines Reputationsmanagementtools

« Entwicklung und Implementierung von Keyword Strategien fiir Kampagnen
o Perfomance-, SEO- und Optimierungs-Reports

Planen

Haben Sie Thren Gast nun erfolgreich unterstiitzen konnen Sie sich nun durch die erste Phase gearbeitet, sind Sie in der
Planungsphase angelangt. Die Idee der Reise konkretisiert sich weiter, der durchschnittliche Planende besucht ca. 20
Websites (Quelle: Siteminder). Ihr Gast will nicht unbedingt bei einem bestimmten Hotel buchen sondern bei dem, das
seine Bediirfnisse am besten erfiillt. Um also nicht eine der 19 Websites zu sein, die nur angeklickt und schnell wieder
verlassen werden, ist es notwendig, Ihre Website zu optimieren: Hauptaspekt ist hier zwar die klassische SEO (Search
Engine Optimization), damit Sie auch dort auftauchen, wo potenzielle Gaste Sie finden - allerdings gehoren hierzu
auch die Inhalte die Sie prasentieren, verwendete Snippets, Meta Reviews iiber Thr Haus und Kandle tiber die der Gast
zu Thnen findet.
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Um hier richtig zu handeln ist es wichtig, sich auf Zahlen zu stiitzen und professionell zu handeln. Wollen Sie also
herausfinden, wer sich wie auf Threr Website verhalt sollten Sie Ihre Zielgruppe definieren, die Géste kennenlernen und
zudem Statistiken aus Google Diensten wie “Search Console” oder “Analytics” zurate ziehen. Dann konnen Sie Thre
Seite entsprechend gestalten. Finden Sie also heraus, wer sich wie auf Threr Website verhalt - und optimieren Sie diese
dementsprechend.

Unterstiitzung bei der Planung

Wenn Sie dann gefunden wurden: unterstiitzen Sie die Besucher bei der Planung mit digitalen Broschiiren, die auch
zum Download zur Verfiigung stehen, prasentieren Sie die Region und Points of Interest. Dies sollte sowohl am Desk-
top als auch auf mobilen Geriten funktionieren, die Qualitdt IThrer Website darf auf dem mobilen Kanal nicht geringer
sein.Wenn Sie den Besucher nun auf Thre Seite geholt haben und er weif3, was er in einem Urlaub bei Thnen zu erwar-
ten hat, stehen Sie kurz vor Threm Ziel: der Direktbuchung. '

Checkliste

o  Erstellung einer digitalen Broschiire

o Integration der digitalen Broschiire in die Website

o Erstellung eines Download-Bereichs fiir Broschiiren etc. und Integration der Materialien
o  Erstellung einer Linksammlung zu Points of Interests (POIs) im Umfeld der Unterkunft

Buchen

Wie Sie bereits herausgefunden haben geht es nicht nur darum, was tiber dich geschrieben wird und was man tiber
dich schreibt, sondern auch darum, wie es prasentiert wird. Neben optischer Attraktivitit mittels moderner Aufma-
chung sowie professionellen Fotos und Videos (360°-Touren) muss Thre Website entsprechend nutzerfreundlich ge-
staltet werden. Findet der potenzielle Gast nicht alle Informationen direkt sondern muss nach diesen suchen, verlieren
Sie ihn. Wer auf den ersten Blick sieht, wo er buchen kann (und das zum bestmdglichen Preis!) und wie es an seinem
Zielort aussieht, wird viel eher zu Thren Gunsten handeln. Und die Buchung iiber Thre Website ist ja immerhin das Ziel
des Direktvertriebs.

Zielgruppe

Der nichste Punkt ist die Ausrichtung auf Thre Zielgruppe. Passen Sie die Gestaltung auf Thre Zielgruppe an, prasen-
tieren Sie Inhalte, der diese direkt anspricht - in der passenden Sprache. Wenn ein grofer Anteil Threr Besucher aus
Italien kommt ist es sicher eine gute Mafinahme, die Seite auch auf italienisch zu présentieren.

Live-Chat - so sind Sie immer fiir Ihren Gast da

Und zu guter Letzt: Sprechen Sie Thre Giste direkt an! Uber ein Live-Chat-Tool kann der Besucher direkt Preise erfra-
gen und buchen, ohne die Buchungsmaske zu nutzen. Pop-Up Fenster mit entsprechenden Angeboten, die den Besu-
cher adressieren sind eine gute Moglichkeit, ihn zu einem Gast Ihres Hotels zu machen.
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Checkliste
Im Optimalfall bietet Thre Website:

 attraktive Aufmachung

« einen Live-Chat

 zentrale Platzierung der Bilder/ automatische Slideshow/ 360° Touren

« SocialMedia Icons > direkte Links

o Adresse, Mail, Rufnummer > Make Action Easy!; gute Erreichbarkeit gewdhrleisten
» Bewertungsbutton/ Reputationsmanagementtool

o Verfiigbarkeit

o+ klare Formulierung und Présentation der USPs

 aussagekriftige Inhalte (UniqueContent)

» Vorteile einer Direktbuchung (Geschenke, Gutscheine, Upgrades, Gratisleistungen)
o Best-Preis-Garantie

o Buchungsbutton

o  Sprache dnderbar

» buchbare Pakete/ Special Deals

 Infos iiber den Standort/ mégliche Aktivititen an diesem

 spricht die Zielgruppe an (Inhalte, Gestaltung, Angebote)

« Anbindung Ihres Buchungssystems an DMCs, OTAs, Google Hotel

« Integration eines Room Rates and Availability Kalenders

Bereits einige Sekunden nach Aufrufen der Seite ist der Besucher iiber alles Grundlegende informiert - und bleibt
erstmal. Professionelle Darstellung von Inhalten und die professionelle Erstellung dieser sind hier der Schliissel zum
Erfolg.

Erleben

Nachdem der Suchende nun zu Threm Gast geworden ist, begleiten Sie ihn wihrend seine Aufenthaltes in Threm Haus
und geben ihm die Moglichkeit, von seinen Erlebnisse und Reiseerfahrungen noch vor Ort zu berichten. Das hat den
Vorteil, dass Sie sofort darauf reagieren und ihn bei der Bewiltigung moglicher Schwierigkeiten sofort unterstiitzen
konnen, auch auf Threr Website. Dies kann von einem Live-Chat, wo ein direkter Austausch moglich ist, iiber die Integ-
ration von Besucherbildern bis hin zu Erlebnisberichten oder Wanderkarten alles sein.

Diese Unterstiitzung kann ein Live-Chat bieten, wo sich der Gast direkt mit Thnen austauschen kann, Reiseberichte
und Fotos anderer Géste, Wanderkarten und Points of Interest in IThrer Umgebung, oder auch ein Wetter Widget - so
ist Thr Gast rundum versorgt. Halten Sie Besucher auf dem Laufenden was Hotel und Region betrifft: Geheimtipps
und besondere Events werden von Gésten immer gerne angenommen. So wird der Urlaub Thres Gastes ein besonderes
Erlebnis - zu dem Sie elementar beigetragen haben.
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Kundenbindung

Bewertungstools bieten Thnen die Moglichkeit, eine langfristige Bindung zu den Gésten aufzubauen. Das erreichen Sie
nur iiber offene Kommunikation und Kundenpflege. Wichtig ist, dass Sie auf positive und negative Bewertungen der
Gaste eingehen und so ein offener Austausch stattfindet. Im besten Fall konnen Sie aus diesem Austausch Verbesse-
rungsvorschldge ziehen. Halten Sie Kontakt zu Gésten, versorgen Sie sie iiber einen Newsletter mit neuen Informatio-
nen oder besonderen Angeboten, lassen Sie den Kontakt nicht abbrechen! Hier bieten sich E-Mails als guter Kommu-
nikationsweg an - 53% der Géste bevorzugen diesen laut einer Studie von Hot!Tech.

Das A und O sind authentische Informationen die zur Suchmaschinenoptimierung beitragen sowie die Personalisie-
rung Threr Website. Arbeiten Sie Thre “Unique Selling Points” (USPs) heraus und verlassen Sie sich auf das, was Sie
bieten: Thr Name wird fiir sich sprechen.

Checkliste

o Erstellung eines Live Chat fiir die Internetseite

« Integration von Besucherbildern und -filmen in Facebook

o Erstellung und Integration eines Blogs in die Website

« Integration von Besucherfilmen in Blog

o Themenauswahl und Texte fiir Blogs und Social Media

o Erstellung / Lieferung von Umgebungskarten (Wanderrouten, Radtouren...)

Teilen

Thr guter Ruf ist das hochste Gut, das Thr Haus besitzt. Diesen im Auge zu behalten und nicht zu verlieren, dazu dient
das sogenannte Reputationsmanagement. Empfehlungen von Gésten fithren haufig zu Direktbuchungen: sei es tiber
Bewertungen, Kommentare, Fotos oder Social Media Beitridge. Wenn Sie tiber Ihren Ruf zu einer starken Marke wer-
den, gewinnen Sie an Prisenz in der Traumphase - diesen Ruf und das Vertrauen der Gaste haben Sie sich durch Thre
Authentizitit verdient. Lassen Sie sich hier von einem Reputationsmanagementtool unterstiitzen, welches den Fluss
der offenen Kommunikation weiter fordert und halten Sie Kontakt zu gewonnenen Gésten iiber aktuelle Newsletter.
Dariiber hinaus sollten Sie natiirlich auch nicht nur den Content Ihrer Website aktuell und professionell halten, son-
dern auch Thre Social Media Accounts pflegen und dort im Austausch mit Géasten stehen - Thr medialer Auftritt ist hier
ebenso wichtig wie in der ersten Phase des Traumens.

Checkliste

+ Erstellung / Migration / Konfiguration Google Adwords Account

o Integration einer Newsletterfunktion

o  Erstellung und Versand von monatlichen Newsletter (-Kampagnen) inkl. Text
o  Erstellung von Kampagnen Landing Pages in HTTP2 and AMP

Und wenn Sie es bis hierher geschafft haben...

...sollten Sie einen guten Uberblick haben, wie Sie Threm Haus zu mehr Direktbuchungen verhelfen kénnen. Nachdem
Sie Thre Zielgruppe definiert haben, arbeiten Sie sich an den 5 stages of Travel entlang und unterstiitzen Sie die Géste
in den Micro-Moments of Travel - dann sollte einem erfolgreichen Online-Auftritt nichts mehr im Weg stehen und Sie
konnen sich auf jede Menge Direktbuchungen freuen.
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