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Bl HET KOPEN VAN TOERISTISCHE
DIENSTVERLENINGEN,
WEET JE VAN TE VOREN NIET
WAT JE UITEINDELIJK KRI)GT.
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Tourismuszukunft

WIE VERTROUW JIJ?




Tourismuszukunft

VROEGER:
MAGAZINE,
ADVERTENTIE,
WEBSITE...




Tourismuszukunft

JE DENTIST, JE BANKER,
JE REISBUREAU...

PERSONEN MET EEN PROFESSIONEEL
ACHTERGROND




Tourismuszukunft

JE VRIENDEN, |E FAMILIE,
JE BUREN...

PERSONEN, DIE NET ZO ZIJN ALS Jl]




Tourismuszukunft

EN PERSONEN,
DIE AL HEBBEN BELEEFT,
WAT JI) WILT BELEVEN.

PERSONEN MET ERVARING!
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> BEWERTUNGSPORTALE

Bewertung Bewertung

Produktion ‘ Konsum |

Bewertungsportale Reiseentscheidung



TOERISME ALS Tourismuszukunft
PRODUCT VAN VERTROUWEN

De som van alle beoordelingen biedt
een kwaliteitsfactor,
die andere users bij de verkiezing
van het juiste product helpt.
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IIIIIIII G PROGRESS

Duitsers zijn over het algemeen
voorzichtiger en minder actief
in het internet dan Nederlanders.
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IN DEUTSCHLAND IN DEN NIEDERLANDEN

Im Vorfeld einer Buchung 4 2 % 6 3 %

nur online gesucht haben... O ‘

IN DEUTSCHLAND IN DEN NIEDERLANDEN
Im Vorfeld einer Buchung 2 9 O/ 4 7 (y
gesucht nach © (o]
Bewertungen, - -
Beratungen und H 2 —
o — -—
Beurteilungen haben... -

Euregio, 2018



BEOORDELINGSPLATFORMS IN Tourismuszukunft
DUITSLAND
AGENDA

Toerisme als product met krediet

De meest belangrijke beoordelings-
platforms

» (Genereren van recensies

- Passend reageren
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Tourismuszukunft

OOK ALS JEZELF GEEN EIGEN PROFIEL
HEBT OPGEZET,
KUNNEN GASTEN JE BEOORDELEN.
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HET ERGSTE DAT KAN GEBEUREN:
ER WORDT SLECHT OVER JE GEPRATEN,
EN JE WEET ER NIETS VAN.
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OF ALLEEN REGIONAAL?

® trivago @ tripadvisor @ booking @ holidaycheck ® zoover
Suchbegriff Suchbegriff Suchbegriff Suchbegriff Suchbegriff

Letzte 5 Jahre ¥ Alle Kategorien ¥ Websuche v

Interesse im zeitlichen Verlauf @
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Durchschnitt 13.03.2016 12.11.2017 14.07.2019

https://trends.google.de/trends/explore?date=today%205-y&g=trivago,tripadvisor,booking holidaycheck,zoover 25



https://trends.google.de/trends/explore?date=today%205-y&q=trivago,tripadvisor,booking,holidaycheck,zoover

Tourismuszukunft

REALIZING PROGRESS

OF ALLEEN REGIONAAL?

® trivago @ tripadvisor @ booking @ holidaycheck ® zoover
Suchbegriff Suchbegriff Suchbegriff Suchbegriff Suchbegriff

Niederlande ¥ Letzte 5 Jahre ¥ Alle Kategorien ¥ Websuche v

Interesse im zeitlichen Verlauf @3
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Durchschnitt 13.03.2016 12.11.2017 14.07.2019

https://trends.google.de/trends/explore?date=today%205-y&geo=NL&qg=trivago,tripadvisor,booking,holidaycheck,zoover 26



https://trends.google.de/trends/explore?date=today%205-y&geo=NL&q=trivago,tripadvisor,booking,holidaycheck,zoover
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OF ALLEEN REGIONAAL?

® trivago @ tripadvisor @ booking @® holidaycheck ® zoover
Suchbegriff Suchbegriff Suchbegriff Suchbegriff Suchbegriff

Deutschland ¥ Letzte 5 Jahre ¥ Alle Kategorien Websuche ¥

Interesse im zeitlichen Verlauf 3 oL

100
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Durchschnitt 13.03.2016 12.11.2017 14.07.2019

https://trends.google.de/trends/explore?date=today%205-y&geo=DE&qg=trivago,tripadvisor,booking,holidaycheck,zoover 27



https://trends.google.de/trends/explore?date=today%205-y&geo=DE&q=trivago,tripadvisor,booking,holidaycheck,zoover

ZIJN VOOR JOUW BEDRIJF
OP DE DUITSE MARKT RELEVANT?

Beoordelings-
platforms




BEOORDELINGSPLATFORMS: Tourismuszulunf
BEOORDELINGEN STAAN CENTRAAL

Voorbeelden:
» Tripadvisor, Yelp, Foursquare...

» Basis-informatie: adres, foto’s, contactgegevens

v

» Aanvullend: foto's en commentaren van klanten

Weinig tijdsinvestering, (meest) gratis

NA
v

NA
v

Let op: Je bedrijf bestaat er al? Claim your place!




@& Tripadvisor

Enschede  Hotels  Aktivitaten
Furopa » Niederlande > Provinz Overijssel > Enschede > H
- o
= Rolf@\eek N3
Glane-
i @ Karteansehen ®ieekhoek
| A35 |
Q"= R4
~ )

v
CEEB  viap data itfizozgeoaasis;QE/BKG (©2009)

covip19 @ %

D Unternehmen mit
SicherheitsmaBnahmen

Angebote
l:] Kostenlose Stornierung ®

I:] Jetzt buchen und erst bei der
Ankunft bezahlen ®

I:] Unternehmen mit
Aktionsangeboten

Unterkunftsarten
D B&B und Pensionen 7

D Hotels 4

[ 1 Lodaes 1

Q

Restaurants

Flige

Ferienwohnungen

otels Enschede

Hotels in Enschede und weitere Unterkiinfte

I E] Ankunftsdatum

Shopping

(® Versffentlichen

Pauschalreisen

Abreisedatum

Im

13 von 23 Unterkiinften sind in Enschede verfligbar.

Bestseller

<

So beeinflussen an uns getatigte Zahlungen die Reihenfolge der angezeigten Preise. Die Zimmerkategorien kénnen variieren. ®

Kreuzfahrten

L) Wichtige Hinweise

|=

Sortieren nach:

Mietwagen

Tourismuszukunft
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Q Reisen

&

Gaste
1Zimmer, 2 Erwachsene, O Kinder

Preis/Leistung -

IntercityHotel Enschede

opodo
98€

nnnrn

Booking.com 2
98€

Stayforlong 2
97€

ZenHotels.com 2
99€

Alle 11 Angebote ab
97€ anzeigen~v

Booking.com 2
aocs

® ® ® ® O 359 Bewertungen

Nr. 1von 23 Unterkiinften in der Kategorie
bestes Preis-Leistungs-Verhaltnis in
Enschede

% Kostenloses WLAN
¥ Restaurant

& SicherheitsmaBnahmen

‘ @ Fletcher Hotel-Restaurant De Broeierd-Enschede

@ ©® ®® O 733 Bewertungen

els in Enschede, Niederlande



TRIPADVISOR Tourismuszukunft

boekingsplatforms




yelp-ft

Filter

€ €€ €€€ (3333

Vorgeschlagene

Jetzt gedffnet 16:51

Kategorie
Café Crépes
Steakhouse

Sandwich & Croque

Alle anzeigen

Attribute

Reservierung moglich

Fur Gruppen geeignet

Fur Kinder geeignet
Alle anzeigen

Entfernung

Yelp, 2018

Restaurants Vv

Restaurants

Zum Abholen

Deventer, Overijssel, Niederland¢ n

Handwerksleistungen v

Rund ums Auto Vv

Top 10 Restaurants in Deventer, Niederlande

1. Eetcafé De Hoek
0000 -

Café

2. Ribhouse Texas

00000

Steakhouse

Fur Unternehmen

Sortieren: Empfohlen v

0575-492263
Joppelaan 5

0575-501446
Rijksstraatweg 38

Beitrag schreiben

Tourismuszukunft
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L 2 Suche in der Karte wiederholen
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YELP Tourismuszukunft

REALIZING PROGRESS
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© Kristine Honi
BOOklng.COm € — ﬂ' Ihre Unterkunft anmelden mg
@ Unterstiitzung zum Coronavirus (COVID-19) v

Booking.com fur Geschaftsreisen fir Social Media im Tourismus > Unterkiinfte auf Booking.com buchen

Startseite > Niederlande > Overijssel > Oldenzaal > Suchergebnisse

Suche WLAN inklusive v
Reiseziel/Name der Unterkunft:

Q Oldenzaal

Gesi-insDatin Oldenzaal: 3 Unterkiinfte gefunden

E Donnerstag, 15 April 2021 «

Checi-out=Datdin Die beste Auswahl fiir Geschiftsreisende [IREEUrERIEITMCLOliCHl Preis (niedrigster zuerst) Genius | see

Sonntag, 18 April 2021

3 Néchte Gezahlte Kommission und andere Vorteile kénnen das Ranking einer Unterkunft beeinflussen. Mehr erfahren. X
2 Erwachsene ¢ )
—— 4@ Erve Hulsbeek :';”B’Watge“d
s . " : g ewertungen
Keine Kinder ¢ | 1Zimmer ¢ inbegriffen " A Oldenzaal - Auf der Karte anzeigen « Zentrum: 2,6 km Lage 9,5
Ich reise geschaftiich ® Kein Budget angegeben @
Comfort Doppelzimmer - a& 3 Nachte, 2 Erwachsene
Friihstiick inbegriffen EinschlieBlich Steuern und
KOSTENLOSE Stornierung Gebiihren
P « Keine Voraus-/Anzahlung notwendig
Bleiben Sie flexibel — mit >\ Sie konnen spater stornieren. Sichern Sie sich also diesen

Verfiigbarkeit
anzeigen

kostenloser Stornieruna.
oking.com/searchresults.de.html?aid=304142&ac_langc...
Booking.com, 2018

tollen Preis noch heute.



BOOKING.COM Tourismuszukunft

*El Hervorragend - 852 Bewertungen ~

Sauberkeit Preis-Leistungs-Verhaltnis

9,6 - 88
Komfort Kostenfreies WLAN

9,2 - 0009090707077 9,3
Ausstattung Lage
S 9,3 - 0009090707077 9,5

Hotelpersonal

0
v

Lijst van zoekresultaten op basis van beoordelingen (0-10
punten). Baserend op individuele recensies per categorie.




BOOKING.COM Tourismuszukunft
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o]
HolldayCheck Reiseziel, Hotel oder Vorliebe eingeb... Q lb 5 =
sevovve Hotel bewerten Favoriten Anmelden

Europa Niederlande Gelderland/Geldern Apeldoorn

Hotels Apeldoorn

= =
Pauschalreisen Nur Hotel Nur Hotel

Kart
13.08. - 15.08.21 | 2 Erw A

Reiseziel

Apeldoorn ’
Sortiert nach: | Bestseller = Preis = Bewertungen  Empfehlung @

Reisezeitraum

13.08.21 - 15.08.21 Stayokay Hostel Apeldoorn * ©

Reiseteilnehmer

2 Erw, 0 Kinder 2 Bewertungen
m ab322 €
ab 161 € pro Person
©@ Beste Stornokonditionen 2 Tage, Bungalow
Angebote ansehen >
Kostenlos stornierbar oder

gegen geringe Gebuhr @

Bilderberg Hotel De Keizerskroon # % %% V4
Q Ort: Apeldoorn

o 100% 50/6 13 Bewertungen

ab223 €

ab 112 € pro Person

Hotelkategorie (mind.)

oSS mREblg (inc)
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Wolf R. (71+)
Verreist als Paar » im Marz 2019 « fur 1-3 Tage

Meine Frau und ich kénnen das Hotel empfehlen

"o EEREEE

Das Hotel ist in den letzten Jahren renoviert worden. Die sind gut eingerichtet mit TV
Flachbildschirm. Das Bad gut und geralimig. Die Betten sind mit guten Matratzen ausgestattet.
Das war sehr gut und im Restaurant konnte man gut speisen. Reichlich kostenlose Parkplatze.
Hallenpool vorhanden. Liegt am Rande von Apeldoorn.

Lage & Umgebung 5,0
Zimmer 5,0
Service 5,0
Gastronomie 5,0
Hotel 5,0

+ Preis-Leistungs-Verhaltnis: Eher gut

Infos zur Reise Infos zum Bewerter
Verreist als: Paar Vorname: Wolf R.
Kinder: Keine Kinder Alter: 71+
Dauer: 1-3 Tage im Mdrz 2019 Bewertungen: 92

Reisegrund: Sonstige
Booking.com, 2018




Bilderberg Hotel De Keizerskroon ****

Q Koningstraat 7 7315 Apeldoorn Niederlande

& 100% 50/6 13 Bewertungen

HotelUbersicht  Bewertungen Bilder Fragen  Angebote

Hotel 5,0 Service 5,0

Zimmer 50 Lage 5,0

Bewertungen filtern oder durchsuchenA
Bewertungen Erfahrungen von...

Paaren 8

0
Freunden 2
Alleinreisenden 3

O o N W Ul W

oder
Bewertungen durchsuchen

Booking.com, 2018

Tourismuszukunft
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E Bewertung abgeben K& Bilder hochladen

Gastronomie 5,0
Sport & Unterh.
Altersgruppe
Alle Altersgruppen v
Reisemonat
Alle Monate v
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Hotel eintragen

Bitte geben Sie an, wo das Hotel liegt und wie es heildt. Das Hotel wird in den HolidayCheck-
Katalog aufgenommen, sobald wir Ihre Angaben gepruft haben.

Alle Felder sind Pflichtfelder.

Land Niederlande v

Adresse / Ort:

Hotelname:

Hotel eintragen >

Booking.com, 2018




HOLIDAYCHECK.DE = Towrimee Zua

» Opgericht in 2003

» Duitse boekingsplatform, hotels en
pakketreizen

» Aanbiedingen van touroperators

» Inclusief recensies van gasten, die niet
per se ook via Holidaycheck.de hebben
gepoekt.

» Slechts Duitstalige (1) recensies.
» Reisforums



SPECIAAL VOOR CAMPINGS = Toursmue ZKunt

» Pincamp.de: voor geheel Europa.
Boekingsplatform van de ADAC (= de Duitstalige
ANWB). Beoordeling met hulp van 1-5 sterretjes
en een korte commentaar.

» Camping.info: voor geheel Europa.
Heel gedetailleerde beoordelingen na
voorzieningen op de camping,
gezinssamenstelling, activiteiten.

» Eurocampings.de: voor geheel Europa.
Recensies van gasten, maar aanvullend ook
jaarlijks geinspecteerd door Eurocampings zelf.



ZIJN VOOR JOUW BEDRIJF
OP DE DUITSE MARKT RELEVANT?

Beoordelings-
platforms

Location
Based
platforms




LOCATION BASED SERVICES: Tourismuszulur
INFORMATIE STAAN CENTRAAL

Voorbeelden:
» Google my Business, Bing Business, Yahoo Local

>

v

Basis-informatie: adres, foto's, contactgegevens, openingstijden
» Aanvullend: foto's en commentaren van klanten

Weinig tijdsinvestering, (meest) gratis

NA
v

Let op: Je bedrijf bestaat er al? Claim your place!

NA
v




Google

hotel zutphen

QA Ale  Q Maps [E Bider [ News

Ungefahr 2.250.000 Ergebnisse (0,53 Sekunden)

Ergebnisse finden auf

[ Booking.com @ TripAdvisor

< Shopping : Mehr

© HRS | H Hotel

A ol zukunft

REALIZING PROGRESS
Einstellungen

Suchfilter

B HolidayCheck

Hotel | Zutphen, Niederlande

%] So., 14. Marz

Uber diese Ergebnisse

{2 Mo., 15 Mérz

n Top bewertet

o Giinstige Optionen

Hampshire Hotel - 's
Gravenhof Zutphen
4.1 (389)

= Kostenloses WLAN

Broederenklooster
g 49 (79)

Stadshotel & Proeflokaal
'tOer

36 (55)

= Kostenloses WLAN

. Fletcher Resort-Hotel
.. Zutphen

3,8 (5622)
2 Innenpool

P Kostenloser Parkplatz

¥ Luxusaufenthalte Kostenlo >

Do eet

SUIUIO
oS
0

[
)
®,

Coffeeshop Libert
Station Zutphen Q o
Zutphen &3 y

&
et
Sravone?

Vv@mmnepmt Q
Zutphen

. Parkeerplaats
&) s Gravenhof

G
3

o5t
apoAi®,

0 "o
Rechtbank Gelderland Q

wilocatie’Zutphen

%, Q Politie
L
/4

Kartendaten 82021
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. B \Isselstraat M . anm
= hotel zutphen < Q In diesem Gebiet suchen i 3,
Empe —— %9%,,
:'._.L\ 90/
o VA Mo., 15. et
G g/ < > o0 > || & 2w Stadshotel & N826
Marz Marz Proeﬂokaal ‘tOer
Oude IJssel 82¢€
Preis pro Nacht N346
€0 bis €218 oder mehr g o ®
L]
L]
8- ] Hoven % .
Bden a Albert Heijn XL FN\, y
) = N348 S 2 Topg
Sortieren nach » Gastebewertung % ®h,
oot Voorstondensche g - %
3% Beek &
*F N oy
3= Mehr Filter g
F'/.
" )
. m LEESTEN N314
Stadshotel & Proeflokaal 'tOer o
N345 ‘A_\.c"m:-g*‘ *
36 (55) | RS N34
Hotel el 4 i v O o
%, N348
Ldssiges Hotel mit Restaurant / Bar m ~eog 9 Ty
i Leestensche
° Laak
= Kostenloses WLAN Werakig,
Oeken g e(aak Vemkku‘:uche
&./ Laa
Hampshire Hotel - 's Gravenhof Ns
Zutphen B Cortenoever o g
Ergebnisse 1-19 3 o
Info zur Preisangabe ©® ’%
Satellit jienderen N34 Go gle @, )
Qi Vdr‘w

ST 1) PR —" P

[Tl _Frashnicesa haim Rowenan dor Karta aktualicioran e —
https://www.google.de/maps/place/Stadshotel+%26+Proeflokaal+' tOer/data-‘de'3m4|1s0x47c79469726e3749 0xce4db90f7676f9c8'8m2'3d52 14157!4d6. 192663"authuser—0&hl ded&rclk=1 in



ZIJN VOOR JOUW BEDRIJF
OP DE DUITSE MARKT RELEVANT?

Beoordelings-
platforms

Location
Based
platforms

Social Media
platforms




FACEBOOK Tourismuszukunft

@ 4,5 von 5 - Basierend auf der Meinung von
212 Personen

Recensies op Facebook baseren op 1-5 sterretjes én zijn

inclusief commentaren. -
48



TIPPS VOOR HET MONITORING skt
VAN RECENSIES

Controleer regelmatig de
recensies op voor jouw en je
Duitse gasten (!) belangrijke
platforms.

Laat je van de platforms
automatisch over nieuwe
recensies informieren.

Gebruik de dienst ,,Google Alert”
om actuele zoekresultaten ook in
het Duits gratis te abonneren.

Controleer negatief feedback en
kijk na mogelijke verbeteringen.
Zijn er verschillen tussen de
nationaliteiten?




BEOORDELINGSPLATFORMS IN Tourismuszukunft
DUITSLAND
AGENDA

Toerisme als product met krediet

De meest belangrijke beoordelingsplatforms

Genereren van recensies

Passend reageren

50









VRAAG TER PLEKKE Tourisuszukunt
ACTIEF OM FEEDBACK

... en dat niet op de laatste dag van het verblijf.







VOOR POSITIEVE VERRASSINGEN founsmuszukuntt
MOET JE ACTIEF ZORGEN!

Passend voor je doelgroep




HOE KAN IK MIJN GAST ot zukunt
POSITIEF VERRASSEN?

Zelf gemaakte producten zoals koekjes.
Creatieve ,Betthupferl”.




VRAAG ACTIEF [ zkuntt
NA EEN RECENSIE

Abgegebene vs. angefragte Als er actief na e%ﬂ
recensie gevraag
Bewertungen wordt, is het
3.6 keer
BEWERTUNG | BEWERTUNG waarschijnlijker
ANGEFORDERT | NICHT dat er inderdaad
ANGEFORDERT een recensie wordt
afgegeven.
BEWERTUNGEN 413 87 Aange\(raagde
ABGEGEBEN recensies zijn vaker
positief dan niet
aangevraagde
BEWERTUNGEN recensies.
NICHT 103 317
ABGEGEBEN

https://resources.trustyou.com/c/wp-online- 57
feedback-management-de?x=pLtdxi



https://resources.trustyou.com/c/wp-online-feedback-management-de?x=pLtdxi

BEOORDELINGSPLATTFORMS IN Tourismuszukunft
DUITSLAND
AGENDA

Toerisme als product met krediet

De meest belangrijke beoordelingsplatforms

Genereren van recensies

Passend reageren

58



PASSEND REAGEREN Tourismuszukunt
NIET ZO!

€& Pizzeria <

L 8. 8.5
_ 27 Rezensionen
@ ===
x
Schiechter Umgang mit dem Kunden

20

Antwort vom Inhaber

Du Ligner man merkt wie du behindert bist komm vorbei und sag auf meine
Gesicht wenn du nicht ne LOgner bist




WELKE BETEKENIS HEBBEN Tourismuszukunft
RECENSIES?

Recensies worden gelezen om het aanbod in
te kunnen schatten.

Een reactie van het management geeft de
lezers het gevoel, dat het hotel inderdaad aan
zijn klanten geinteresseerd is.

Quelle: TrustYou



PASSEND REAGEREN Tourismuszukunft

REALIZING PROGRESS

Antwoordt individueel
en niet gestandardiseerd
op elk commentaar!

In het Duits.

1. Voorstellen
Bedanken

Op ingaan
Verontschuldigen

Oplossing bieden

o ok WD

Stimulans




HOE KUN JE OP NEGATIEVE Tourismuszukunft
BEOORDELINGEN REAGEREN?

«De inrichting van de kamer was vreselijk.»




HOE KUN JE OP NEGATIEVE Tourismuszukunft

REALIZING PROGRESS

BEOORDELINGEN REAGEREN?

«Het verkeerslawaai is vervelend.»




HOE KUN JE OP NEGATIEVE Tourismuszukunft
BEOORDELINGEN REAGEREN?

«Het hele gebouw stonk naar
sigarettenrook»




Tourismuszukunft

...ENKELE NEGATIEVE
COMMENTAREN VERGROTEN DE
GELOOFWAARDIGKHEID!




MOET IK OP ALLE RECENSIES
ANTWOORDEN - POSITIEVEN EN
NEGATIEVEN?

zukunft

REALIZING PROGRESS

Het best:
reageer op
alle (1)
recensies.

Eerste
prioriteit:
negatieve
recensies.






KORT & KRACHTIG: zukunft

REALIZING PROGRESS

Krijg een overzicht over de actuele stand van zaken
van voor de Duitse gasten relevante platforms.

Zij zelf actief - ,,Claim your place”

»

»

»

»

Controleer de activiteiten op de platforms.

Gebruik de mogelijkheid om eigen informatie te
plaatsen, die relevant voor deze doelgroep Is.

Integreer de portals op je eigen website — misschien
verschillende portals per taalversie.

En uiteraard: Reageer actief op recensies!
INn het Duits.



KORT & KRACHTIG: Stk

Krijg een overzicht over de actuele stand van zaken
van voor de Duitse gasten relevante platforms.

Zij zelf actief - ,,Claim your place”

Als je niet allen platforms kunt bedienen,
concentreer jezelf op de grote player van Nederland
én Duitsland, gecombineerd met niche-platforms.

Alleen kwaliteit is op lange termijn succesvol!
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REALIZING PROGRESS

HARTELIJK
DANK

KRISTINE HONIG
~

CONSULTING | TOURISMUSZUKUNFT

#change #stakeholdermanagement kristine@tourismuszukunft.de
#customer experience #barcamps +49 170 489 54 32



