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Agenda

1. Wie verhalt sich der Schweizer heute bel Reiseplanung
und Buchung?

2. Facts & Figures zur Vertriebslandschaft in der Schweizer
Hotellerie

3. Buchungstrends bei FEWO
Empfehlungen fir Vermarktung der FEWO
5. Fragen
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Internetzugang in der Schweiz
Moglichkeit Internet zu benutzen 2008, 2009, 2010, 2011

Frage 203.60: Haben Sie die Maglichkeit, zu Hause oder anderswo (z.B. am Arbeitsplatz) das Internet zu benutzen?
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Schweiz: Auf welche Quellen stitzen Sie in der Regel Ihren

Reiseentscheid?

Internet

Empfehlung von anderen Leuten
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Buchungsverhalten der Schweizer bel Ferienreisen

| | 32 \
34 !
Internet
: Id-ﬂ |48
29 |
Im Reisebiiro :
=t Vs
(Ganz unterschiedlich: mal da, mal da mﬂ 15 i i
| : :
3 | |
Im Direktverkauf (Telefon) ! !
3 l l
3 i l
Am Bahnschalter ﬂj : :
3 a a
Anderswo 3 ! !
! 122 i
Nirgends, organisiere selber o 22 !
15 | :
2 i |
Weiss nicht/Keine Angabe ﬁz : :
0% 20% 40% 60%
02008 [887] W 2009 [880] 002010 [873] @2011[913]
5 Elvia / Mondial (2011)

A
ECOLE SUISSE ‘ SCHWEIZERISCHE
TOURISMUSFACHSCHULE

Hes EDESTO;JRISME “ iscrule



Fazit

« Kunden haben Online-Zugang und Erfahrung.

 Kunden suchen Reiseinformation online oder bei
Freunden/Bekannten (soziale Netzwerke)

 Kunden sind bereit online zu buchen.
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2. Vertriebslandschaft in Schweizer Hotellerie

Hotelsarea Splendia :
Woti Weekendcompany Engrande Webresint
Sehrstounsm Myswitzeriend
R Cote.azur.fr ; Tui
Netrez hotels.com | Asiatrave u
Travco Hosteltouristworid Clickbed Rakuteri  Roine-System

Expedia

Caesardata Jenere
Whi fwg  Travelocity

LR =L ]

Reserver Hotelpro

Bsp TITANKA

Reservit Escapio
S hoteliers.com - Inltalia g
HR : : Agoda Vacans
Italybookinghotels.it
Boscolo  Hotebeds Bbplanet () spaghettihotel
hotelconnect .. ., .
Fisheyes : ORBITZ | g
Filcoo . | ustntime lastminute
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Distributionstrends in Schweizer Hotellerie 2002-2011

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

Traditionelle Distribution (Telefon, Fax, Brief, Walk-ins,
Sonstige)

Elektronische Anfrage (E-Mail, Reservationsformular)

= 2002 (n=202)
2005 (n=94)

= 2006 (n=100)
2008 (n=184)
2009 (n=198)
= 2010 (n=211)
= 2011 (n=196)

VALAIS Schegg&Fux (2012) ECOLE SUISSE SCHWEIZERISCHE
H es:-sS 0%/ WALLIS www.etourism-monitor.ch oE o e TOURISMuSFACHSCHULE

Onlinebuchungen in Echtzeit (GDS, IDS, Echtzeitbuchung
Hotel-Website, Hotelketten mit CRS, Social Media)

Touristische Partner (Reiseveranstalter, DMO national-lokal,
Event- und Konferenz-Veranstalter, Sonstige)




Marktanteile der online Reiseportale in Schweizer Hotellerie

Venere

Expedia

Booking.com;

sonstige 529

Plattformen

Hotel.de

HRS; 9%
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3. Buchungstrends bei FEWO
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FEWO Markttrends 2012 in Deutschland: Profil

* Die Ergebnisse der Studie stitzen den Trend, dass Ferienwohnungen
zunehmend als Alternative zum Hotel gewahlt werden.

— Vorteil ist die Flexibilitdt in Bezug auf eine Tagesgestaltung nach eigenen Bedurfnissen,
Privatsphare, Ungezwungenheit sowie Platz und Freiraum eines Ferienhauses.

* In erster Linie beschaftigen sich Frauen mit der Urlaubsplanung.

« Zwei Drittel der Ferienhausurlauber sind zwischen 40 und 59 Jahre alt
und liegt dabei in einkommensstarken Gruppen.

« Die Mehrheit verfugt tber eine Schulausbildung, die deutlich Gber dem
Niveau der allgemeinen Nutzer liegt: 54% verfiigen tber Abitur
(Zielgruppe Internetnutzer: 34%), 39% Uber einen Hochschulabschluss.

e HOhere Einkommensklassen sind am starksten vertreten

 Ferienhauser werden von Familien mit Kindern mit Abstand am
haufigsten gebucht (55%).

HomeAway & elsner unternehmensberatung (2012): 7. Deutsche Ferienhaus-Urlaubsanalyse. Online
11 Befragung von 6.678 Ferienhausurlaubern in Deutschland
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FEWO Markttrends 2012 in Deutschland:
Entscheidungsfaktoren

Frage: Warum haben Sie sich fir diese Region enischieden?
(Mehrfachnennungen)

4

- Preis-
Leistungs-
Verhaltnis
\_ 7.2 Prozent /

HomeAway & elsner unternehmensberatung (2012): 7. Deutsche Ferienhaus-Urlaubsanalyse. Online
12 Befragung von 6.678 Ferienhausurlaubern in Deutschland
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FEWO Markttrends 2012 in Deutschland: Buchungsprozess

 Mehr als die Halfte der Befragten bewerteten die Freundlichkeit und
Schnelligkeit des Vermieters beim Erstkontakt entscheidend fir die
anschliel3ende Buchung.

100 in Prozent, Frage: Welche Kriterien haben bei der Buchung eine Rolle gespielt?

5.8 96

26,2

79

50

25

Freundlichkeit des Schnelle Antwort Bewertungen Umgebungs-
Vermieters bei des Vermieters ansicht mit
Kontaktaufnahme Google Maps

[l istsehrentscheidend

[ isteines von vielen Kriterien ist nicht entscheidend

HomeAway & elsner unternehmensberatung (2012): 7. Deutsche Ferienhaus-Urlaubsanalyse. Online
13 Befragung von 6.678 Ferienhausurlaubern in Deutschland

A

Hes . so// ke HEOUSINE N W ISRNER S
WAI.US E § T § T F



FEWO Markttrends 2012 in Deutschland: Buchungsprozess

* Die Nutzung von Social Media flr die eigenen Reisepléane ist unter
Ferienhausurlaubern noch nicht verbreitet: lediglich 21,7 Prozent nutzen
Online-Netzwerke wie Facebook oder Google+ bereits aktiv flr die
Urlaubsplanung, z. B. um Empfehlungen einzuholen.

0 10 20 30 40 50 g0 70 a0

facebook

in Prozent, Frage: Welche sozialen Netzwerke nutzen Sie?

HomeAway & elsner unternehmensberatung (2012): 7. Deutsche Ferienhaus-Urlaubsanalyse. Online
14 Befragung von 6.678 Ferienhausurlaubern in Deutschland
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FEWO mit eigener Website

66%

Ia 79%
72%
31%
Mein
3% . Kleinwalsertal
Weiss nicht/Keine Angabe [ 4% ] oberstdort
3%
Montafon
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i-con & connective thinking (2010). Impulsprogramm touristische Kleinbetriebe. Ergebnisse aus
15 Kleinwalsertal, Oberstdorf, Montafon im Vergleich. Umfrage bei 632 Betrieben.
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Wichtige Buchungskanale fur FEWO

3%
Online-Buchungssystem % 6%
55%
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i-con & connective thinking (2010) Impulsprogramm touristische Kleinbetriebe. Ergebnisse aus
16 Kleinwalsertal, Oberstdorf, Montafon im Vergleich. Umfrage bei 632 Betrieben.
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Synthese Trends |

Wichtige Resultate

Kunde Online Kanale bel Reiseplanung und —
Buchung neben klassischer
Mundpropaganda (Empfehlungen tber
Freunde und Familie) immer wichtiger

FeWo Kunden: gut ausgebildet, hGheres
Einkommen

Reiseplanung wird meist von Frauen gemacht

17
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Synthese Trends Il

Wichtige Resultate

Buchungs- Buchungsanfragen (Telefon, E-Mall, online
prozess Formular) klar dominant

Freundlichkeit und Schnelligkeit bel
Anfragen Match-entscheidend

Social Media und online Buchungen noch im
Entwicklungsstadium, werden aber mittelfristig
auch im FeWo-Markt wichtiger werden. Heute
schon wichtig sind Kundenbewertungen (z.B.
auf TripAdvisor).

18
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4. Empfehlungen fur den Online-Direktvertrieb von FEWOs

« Beherrschung der Klaviatur des Onlinemarketings und Ausbau der
Webseite zum zentralen Marketing- und Vertriebsinstrument.

 Motivation der Besucher der eigenen Webseite zur Online-Buchung,
durch Angebot eines klaren Leistungs- bzw. Preisvorteils bei einer
Direktbuchung und durch gute, aktuelle Website. Dies gilt vor allem flr
wiederkehrende Gaste.

« Unique products oder packages (nicht nur Standardprodukt Zimmer)

 Rasche und kompetente Abwicklung der Anfragen tber E-Mail und
Telefon, damit die Kunden die gewunschten Informationen nicht Gber
andere Kanale beschaffen mussen.

* Nutzen Sie die Vermarktungsoptionen von Schweiz Tourismus (Fewo
Plattform) und die Sterneklassifikation (STV)

19
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Vertrauen aufbauen durch moderne Website

Crinkl

Ferienwohnungen Trinkl in Bad Wiessee am Tegernsee

Ankommen und wohlfiinlen — Erholung ist die Summe schéner Augenblicke.
Genau so soll es fiir Sie bei mir sein! Herzlichst, lhre Gastgeberin Birgit Trinkl.

Die Region Tegernsee

» Das Tegemseer Tal
» Aktiv im Winter / Frihjahr
» Aktiv im Sommer / Herbst
» Kultur & Brauchtum
» Wetter & Webcams

Ferienwohnungen Trinkl

Haus & Gastgeber

» Ihre Gasigeberin
» Ausstatiung

» Aktuelles

» TegemseeCard
» Bewertungen

Ludwig-Thoma-Str. & 83707 Bad Wiessee

Tel. +49 (0)28022 3397-0
E-Mail: info@trinkl.com

20

Ferienwohnungen

» Unsere Wohnungen
» Preise

» Preisrechner & Anfrage
» Buchungsbedingungen

» Reiseversicherung

Home Kontakt Preisrechner Anreise Sitemap

Schnellanfrage

Anreise
02.06.2012

Angebote

» Last Minute & mehr
» Wohnen auf Zeit

» Gruppen & Vereine
» Messe-Service

GASTGERER

Abreise
09.06.2012

Gesunde Erholung

» Gesunde Erholung

» Jodschwefelbad

> Kompaktkur

> Haut und Gesundheit

w.gastgeber.de

MOVELO
Impressum

Vertrauen uUber

Hes so/// it

http://www.trinkl.com

Qualitatsprogramme
und Affiliationen



Vertrauen aufbauen durch Transparenz:
Kundenbewertungen

Die Region Tegemsee

Haus & Gastgeber  Ferienwohnungen  Angebote  Gesunde Erholung

Abreise

02.06.2012 09.06.2012

Ihre Gastgeberin
Lage des Hauses
Ausstatiung
E-Bike-Verieih
TegemseeCard
Fotogalerien
Aktuelles
Bewertungen

Mitgliedschaften &
Partner

21

Home » Haus & Gastgeber » Bewerlungen

Bewertungen

Mit dem Internet hat der Gast heutzutage viele Moglichkeiten sich seinen perfelkien
Urlaub zu planen. Dazu gehéren auch und in zunehmendem Malke Bewertungsportale.
Dort konnen Sie Meinungen unserer Stammagaste und ehemaliger Gaste lesen und auch
selber schreiben. Auch Ferienwohnungen Trinkl wurde schon 6fter von ehemaligen
Giasten bewertet.

Lesen Sie selbst. was unsere Gaste liber uns schreiben

» Ferienwohnungen Trinkl bei www.holidaycheck.de

Ferienwohnungen Trinkl

Weiterempfehlung Gesamtbewertung

100% ﬁ 5.8/6

Hotel allgemein EIEIERERERER 5.9
Zimmer EBEIERERERE 57
49 Hotelbeweriungen ~ Service E3E3EIE3EZER 59
s Lage ESESE3ERERE 57

Gastronomie EIEIEREREREE 5.8
Sport & Unterhaltung EJERERERERE 55

http://www.trinkl.com

Unsere Haus-Ausstattung

Informieren Sie sich
uber die Ausstattung
unseres Hauses.

» Ausstattung

Sie haben Fragen?

Dann rufen Sie uns doch einfach an:
Telefon +49 8022 9897-0
Qder schreiben Sie uns eine E-Mail:

infof@trinki.com

Hes
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Vertrauen aufbauen und Aktion ermdglichen durch
Buchungstechnologie: Beispiel Hotellerie

BUCHEN SIE HIER MIT BESTPREIS-GARANTIE!

Die genannten Raten verstehen sich inklusive gesetzlicher Mehrwertsteuer und Servicegebihren. Das Frihsticksbuffet wird seperat verrechnet und kann vor Ort optional
dazu gebucht werden. Pro Gast und Macht féllt die Citytax in Héhe von CHF 2.50 an.

i Ratentyp auswidhlen
| Beste flexible Rate | | Wochenend-Spezial -10% | | Frihbucher-Rate -20% |

Bester verfligbarer Preis, dieses Angebot bietet die hichste Flexibilitt. Ve rg u n Stl g u n g e n
kM Zimmerkategorie auswidhlen kM Anreise- und Abreisetag auswdhlen

Personen Kategorien Preise fur Kalendermonat Sep 10 . i
Anreise | -- El Sep 10 El Abreise | -- E| Sep 10 E|
1 [«] Gartenzimmer ab CHF 245.00
Zimmer Junior Suite ab CHF 320.00 = September 2010 =3
B Mo Di Mi Do Fr Sa So
1 El Businezs Apartment nia

Beschreibung/lllustration
|

20 21 22
245.00 | 245.00 | 245.00

27 28 28 30 1 m 2w 3
245.00 | 245.00 | 245.00 | 245.00 | 245.00 | 245.00 | 245.00
4 El g z 3 m =R 10
245.00 | 245.00 | 245.00 | 245.00 | 245.00 | 245.00 | 245.00

4 Fir Reservierungsbedingungen, gehen Sie mit der Maus aufdas Symbal.
[ Andere Zimmerkategorien oder Ratentypen sind verfiigbar.
ed Mur Abreise.
EA alle Zimmerkategorien ausgebucht,
# E:sind Arrangements verflighar:
- (2 Michte ab CHF 550.00] » Details

— Verfugbarkeitskalender mit Preisen

mlﬁq hi D Zimmerkategorie: Gartenzimmer Personen: 1

Der funktionelle, klare Raum bietet genlgend Flatz zum Arbeiten und = Anreisetag: Zimmer: 1
Leben. Schreibtisch, TV, Radio, ein grosser Schrank und eine Nische mit
Fenster fir das grosse Gepack stehen den Gasten zur Verfiigung.

22 Dusche. Waschbecken und Toilette verberoen sich hinter hellem

Abreisetag: Machte: 0
- Preis fir Zimmer: CHF 0.00

A
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English Espafol Francais Portugués H#&qE ltaliano Hotels in der Nahe | Hiffe

Transparenter Buchungsprozess The Mansfield

Fiillen Sie bitte das Formular unten aus und

Klicken Sie bitte auf die Schaltflachen
unten, um Anreisetag, Abreisetag,

Wenn Sie unten ein Zimmer auswéhlen, wird

dessen Verfiigbarkeit im Kalender angezeigt.

klicken Sie auf "Reservierung beenden”, um
Ihre Reservierung zu beenden.

Zimmer sowie Anzahl der Erwachsenen

. Jun[i]QUO?M_Juli SOO? - SI— durchschnittlicher Tagespreis | | Anreise: 6 Juli, 2007
o o ! ' o r_wa i Abreise; 7 Juli, 2007
Charmbre Petite U5$243.00 3 ﬁi-'-mnfr.wp: Cha;nhre PE"tZFT . 1
P JF P || [enamereGueen Uatize Er?rﬁac%sene: 1 Kinger 0
I "
‘17 Hm ”19 HQD H21 Hﬂ ”23 | Farlour Cueen US$349.00 Eﬂﬁg Uggégggg
‘24 ”25 ”25 HQ? Hza Hzg ”30 | Parlour King US$369.00 Gesamtpreis: US$285.80 4
1 5 3 1 5 5 7 *Machname
‘ H ” H H H 249” | Parlour Double Double 15$389.00 *CStrake/Hausnr
L O o Bungesing
‘15 ”15 ”17 Hm H19 Hzg H21 | Club Fow Suites U5%449 00 |E| *Land BT
AN EEEE T
Anreise: G Juli, 2007 @ E l.
Abreise: 7 Juli, 2007 Inhaber der Karte Glltigkeitsdaturm
Envach. Zimmer n Kreditkartennumrmer
. Anreiseinformation
(F1< yjlgh?e[ une Anrnerkungen
| Léschen |
Legende Fir Detais Intimate in scale, the Chambre Petite features ebany n " erforderliche Felder
CDatum verfiugbar [ IMindestaufenthalt stameld hardtw[?%dll‘lnors andSaDEull-SIz?tli_ bed ’ — [[v]Menmen Sie mich bitte in Inren E-Mail Newsletter-
B e O v ot oo e Shamme [<] || e 0
\EL ] Hur Abreise J \ Mlgemeine Geschaftsbedingungen ) \_ “Reservierung abschlieBen’ y.
Startseite Pakete Reisebiiro Sonderangehote Gruppenreservierung Firmenpreise Andern/Stornieren

WEESITE PRCOMOTIONAL RATE: Website Promotional Rate

Protecied by.,.

www.mansfieldhotel.com Datenschutzrichtlinien anzeigen Abv{‘riSign



FeWo: Buchungen auf eigener Website stimulieren
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Home Kontakt Preisrechner Anreise Sitemap

Crinkl

Schnellanfrage Homepage

Ferienwohnungen Trinkl in Bad Wiessee am Tegernsee Schnellanfrage

Ankommen und wohlfiihlen — Erholung ist die Summe schdner Augenblicke. " Anreise Abreise
Genau so soll es fir Sie bei mir sein! Herzlichst, Ihre Gastgeberin Birgit Trinkl. 02.06.2012 09.06.2012

Die Region Tegernsee Haus & Gastgeber

» Ihre Gasigeberin
ng

Ferienwohnungen Angebote

» Last Minute & mehr
» Wohnen auf Zeit

» Gruppen & Vereine
» Messe-Service

Gesunde Erholung

» Das Tegemseer Tal
» Aktiv im Winter / Frihjahr
» Aktiv im Sommer / Herbst
» Kultur & Brauchtum

» Wetter & Webcams

» Unsere Wohnungen
» Preise

» Preisrechner & Anfrage
» Buchungsbedingungen
» Reiseversicherung

» Gesunde Erholung
» Jodschwefelbad

> Kompaktkur

> Haut und Gesundheit

» Ausstattu

» Aktuelles

» TegemseeCard
» Bewertungen

Angebote auf Hompage

Ferienwohnungen Trinkl
Ludwig-Thoma-Str. & 83707 Bad Wiessee
Tel. +49 (0)8022 3897-0

E-Mail: info@trinkl.com

MOVELO
Impressum

http://www.trinkl.com
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Vertrauen aufbauen und Aktion ermdglichen durch
(einfache) Buchungstechnologie

‘ Schnellanfrage

Anreise Abreise
Die Region Tegemsee  Haus & Gastgeber = Ferienwohnungen  Angebote  Gesunde Erholung 02.06.2012 ‘B 00.05 2012

Home » Fernenwohnungen » Preisrechner & Anfrage

Unsere Wohnungen 5

= Preisrechner & Anfrage

1-Zi-Wohnungen (A1) ¥

- Wahlen Sie die gewinschien Optionen, klicken Sie anschiiefend auf "Preis

1-Zi-Woh AZ
Rchiingen (34 J berechnen!" und in nur wenigen Sekunden erhalten Sie ein Angebot fiir [hren Urlaub in

2-7i-Wohnungen (B1) ¥ unseren Ferienwohnungen. Sollte Innen unser Angebot zusagen, kinnen Sie hier direkt

2.Zi Wohnungen (82) 3 eine unverbindliche Urlaubsanfrage an uns senden.

3ZiWohnungen (C1) > 1. Urlaubsdaten 2.A A An det

3-Zi-Wohnungen (C2) >

3-Zi-Wohnungen (C3) b3 Anreise und Abreise

i § Gewinschier Anreisetag | 02.06.2012 L Zur Vergrisserung bitte Bild anklicken.

Preisrechner & Anfrage
Gewlnschter Abreizetag | 09.06.2012 TT.MM.LLL

Buchungsbedingungen > Unsere Haus-Ausstattun

Reiseversicherung i Wohnungswunsch und Personenanzahl Informieren Sie sich
uber die Ausstattung
e — unseres Hauses.
Wohnungstyp 1-ZFWhg. A1 (30-35 gm) El {Belegung min 1/ max 2}
> Ausstattung
Personenanzahl Envachsene Kinder*
Anzahl Kind 1 Kind 2 Kind 3 Kind 4
2 FEF — e = y
IE[ B E[ - EE Sie haben Fragen?

* Alter der Kinder zum Urdsubszeitpunkt
Dann rufen Sie uns doch einfach an:

Zusatzleistungen auswahlen Telefon +49 8022 9897-0
Bitta Zahl eingeben, wenn Zusaizleistung gewinschi Oder schreiben Sie uns eine E-Mail:

info@itrinki com

1 % WLAN 1 Tag (5,00 €)

- L sl Kontakt flr Fragen
ZusatZ|e|Stungen X WLAN 2b 3 Tage (15,00€)

I x Tiefgaragenplatz (4,00 €Taqg)

% Babybett (kostenfrei)
25 http://www.trinkl.com
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Verkaufsorientierung: Produktinnovation und Fokus
auf Kundenbedurfnisse

Home » Angebole

Angebote

Sie mdchten kurzfristig ein paar Tage am Tegemsee verbringen? Vielleicht finden
Sie ja in unserer Restplatzbdrse ein besonderes Angebot! Oder mdchten Sie
mehrere Wochen am Tegemsee verbringen? Dann informieren Sie sich unter
"Wohnen auf Zeit”. Oder suchen Sie eine Unterkunft fiir lhren Vereinsausflug?
Auch da kdnnen wir lhnen besondere Angebote machen. Sehr beliebt sind unsere
Wohnungen auch bei Besuchern der Messe Minchen.

Last Minute & mehr ;
Last Minute und weitere iclle Angebote aus dem SerV|ced Apartments (ab 4 W)

Hause Trinkl

W' Wohnen auf Zeit

Die kostengunstige Altermative zu Hotel und Pension -
maobliertes Wohnen bei Feriemwohnungen Trinki! [hre
Aufenthalt soll zu Ihrem

> Wohnen auf Zeit

» Last Minute & mehr

| Kurzfristige Angebote
und 2-4 Tage-Angebote

Gruppen & Vereine

Sie planen einen Ausflug mit Ihrem Verein? Haben
Sie als Alternative zum Hotel schon mal an eine
Fernienwohnung gedacht?

Fr Gr. Nischen

26 » Gruppen & Vereine
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Schnelle und kompetente Bearbeitung von Anfragen

Hallo,

al.3.

- 31.3.05

no ALpp, und no rooms frei [ O3TER- Ferien )
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Dehr geehrte Damen und Herren,

Ich wirde gerne mit meiner Frau und unseren zwel Tdchtern (8 und 10
Jahre) Ende Marz (wvom Dienstag 22. bhis SJamstag 26.) ein paar Tage

Skiurlaubh in Ihrer Gegend machen. Hatten 3ie noch freie Zimmer? YA Wenn ia,
wie teuer kKame uns der hdufenthalt hei IThnen? 3ind die 3kilifte mit dem

Auto schnell zu erreichen? C&. EDkI‘I‘I

Mit khestem Dank fir Ihre EBemilhungen und freundlichen Grilssen

Thomwas Mevn
D-20101 Hardburg

Hes
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Schnelle und kompetente Bearbeitung von Anfragen

Antwort in 4h

100%
90% -
80% -
70% - AN
60% - /

50%

40%

30% -

20% -

10% -
0%

O Survey 1 (Engl.)
H Survey 2 (D)

G
X <O

. In Hotellerie beantworteten fast
i° 3 50% der Betriebe E-mail
28 Anfragen innerhalb von 4h
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Kompetente Bearbeitung von (online) Anfragen

* Die hohen Erwartungen der ungeduldigen online Kunden kGnnen mit einem
schnellen, qualitative hoch stehenden und personalisierten E-Mail Service
erfullt werden

— Beantworten Sie alle Fragen kurz und prazis.
— Sie durfen den Gast aber mit relevanten Zusatzinformationen Uberraschen

— Auch wenn keine Zimmer mehr frei sind, sollte jede Anfrage beantwortet
werden, da der Kunde sich vielleicht bei einer spateren Gelegenheit nochmals
melden wird.

— Sollte die Fewo zur gewilnschten Zeit ausgebucht sein, sollten auch
Alternativen geboten werden (andere Daten, andere Fewo/Hotels)

» Schon ganz einfache Massnahmen (Signatur Dateien, Textbausteine, etc.)
konnen die Qualitat der elektronischen Kommunikation und die
Kundenzufriedenheit verbessern.
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Kontakt

Roland Schegg

Fachhochschule Westschweiz Wallis (HES-SO Valais Wallis)
Institut fir Tourismus (ITO)

Dozenten an Schweizerische Tourismusfachschule Siders (STF)
TechnoArk 3

3960 Siders

Tel. 027 606 90 04

roland.schegg@hevs.ch

www.hevs.ch / www.etourism-monitor.ch

Bachelor of Science HES-SO in Tourismus
Schweizerische Tourismusfachschule Siders (http://tourismus.hevs.ch)
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