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WAS BEDEUTET DAS?
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BEI TOURISTISCHEN DIENSTLEISTUNGEN
KAUFT MAN IMMER
DIE KATZE IM SACK
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UND HIERFUR BENOTIGT MAN
VERTRAUEN!
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VERTRAUEN IN...

...DEN VERMIETER.
...DEN VERTRIEBSKANAL.
...DEN VERANSTALTER.
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LETZTENDLICH ABER VERTRAUEN
IN DIE ZUR VERFUGUNG STEHENDE
INFORMATION!
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DIESES VERTRAUEN MUSSEN WIR BEI
UNSEREN POTENTIELLEN GASTEN
WECKEN!

NUR WER VERTRAUT, BUCHT!
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WEM VERTRAUEN SIE?
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IHREM ARZT, IHREM BANKER, IHREM
MAKLER, IHREN FREUNDEN, I[HRER
FAMILIE, IHREN NACHBARN...

..LEUTEN, DIE SO SIND WIE SIE SELBST!
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DEN MEINUNGEN VON PERSONEN, DIE
DAS SCHON ERLEBT HABEN, WAS SIE
ERLEBEN WOLLEN!

PERSONEN MIT ERFAHRUNG!
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DIESEN PERSONEN VERTRAUEN SIE
MEHR ALS EINEM MAGAZIN, EINER
WEBSITE ODER EINER WERBEANZEIGE...
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SOZIALE MEDIEN BIETEN UNS DIE
MOGLICHKEIT, ERFAHRUNGEN
AUSZUTAUSCHEN UND DIREKT

MITEINANDER ZU INTERAGIEREN!
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> BEWERTUNGSPORTALE

Bewertung Bewertung
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User geben Erfahrungen mit Produkten und Unternehmen ab
und bewerten diese.

In der Summe aller Bewertungen bildet sich oft ein
Qualitatsfaktor, der anderen Usern bei der Auswahl des richtigen
Produktes helfen soll.
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Bewertungsportale finden sich mittlerweile in verschiedensten
Auspragungen:

Von der Bewertung von Gaststatten und
Dienstleistungshetrieben, bis hin zu bekannten Portalen fur
Hotel- und Airline-Bewertungen.
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Inmpact of Travel Reviews

USE RATINGS AND REVIEWS TO ACHIEVE HIGHER BOOKING RATES

OOL®

10% 61% 92% 32%
of Americans say they read refer to traveler-submitted user read reviews from travel post reviews of places they've
reviews before talung the next reviews professionals visited after traveling for
step toward conversion Dusiness

REVINATE 2015 23
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MANCHE HABEN

ERREICHT, ANDERE SIND NUR

® tripadvisor ® holidaycheck o« vyelp . . N
Suchbegriff Suchbegriff Suchbegriff + Vergleich hinzufiigen

Weltweit « 2004 - heute = Alle Kategorien « Websuche «

Interesse im zeitlichen Verlauf ) F O <

—
A RN M

Durchschnitt 01.01.2004 01.01.2009 01.01.2014

Google Trends, 2018 26
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DEUTSCHLAND Reisen Posteingang Profil

©Otripadvisor a1 » & o

*'i‘ @
Wohin soll es gehen? v

,)? w VTR

= + v X “

Hotels Aktivitaten Restaurants Fluge Ferienwohnungen Mehr

g“@ Willkommen in Ihrem brandneuen o ey e
b TripAdvisor-Reise-Feed!

GoodMorningWorld &
Personlicher - hilfreicher — i : @GoodMorningWorldDE
Ihren Feed freischalten
vernetzter

9 Bamberg, Deutschland
35 Beitrage + 138 Follower

Holen Sie sich individuelle

Hey, ich bin Melanie. Ich liebe Mangos,
» Empfehlungen von Freunden und y ; i

Kakasniisse und Schokalade Seitvier
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estaurants

» 136.000 Destinationen

» Preisvergleich von Uber 200 Buchungsplattformen




Hotel Adlon Kempinski

@@@@(© 4.064 Bewertungen Nr. 13 von 636 Hotels in Berlin
@ Unter den Linden 77, 10117 Berlin, Deutschland \, 030 22610 @ Besuchen Sie die Hotel-Website.

¥ Rabatthenachrichtigung: 12 % unter dem
Durchschnittspreis

I D Ankunftsdatum I m Abreisedatum

Gaste
> 1 Zimmer, 2 Erwachsene, 0 Kinder

Sichern Sie sich den niedrigsten Preis von
diesen Websites.

e
Booking.com 2 47€

zum Angebot |

Expedia.de . LHW.com 2
Official Site & . Opodo 2
Agoda.com 2 .24T€ Roomdi.com & ...

Alle 19 Angebote anzeigen~

* Die Preise werden von unseren Partnern bereitgestellt und ...

Tripadvisor, 2018

@ Alle Fotos (3.335)
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[1 Speichern & Senden

@1 Zimmer und Suite (1149)

" —_—

Storyboard




@@@@© 4.064 Bewertungen Nr. 13 von 636 Hotels in Berlin

@ Besuchen Sie die Hotel-Website.

® 4

¥ Rabatthenachrichtigung: 12 % unter dem
Durchschnittspreis

I D Ankunftsdatum I E] Abreisedatum

Gaste
> 1 Zimmer, 2 Erwachsene, 0 Kinder

Sichern Sie sich den niedrigsten Preis von
diesen Websites.

372¢ |
Booking.com 247€ =

- »i .'.'
(3 Alle Fotos (3.335)

Expedia.de . LHW.com 2
Official Site & . Opodo 2
Agoda.com 2 .24T€ Roomdi.com & ...

Alle 19 Angebote anzeigen~

* Die Preise werden von unseren Partnern bereitgestellt und ...

Tripadvisor, 2018
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[1 Speichern & Senden

€] Zimmer und Suite (1149)

N o

Storyboard




Hotel Adlon Kempinski

@@@@© 4.064 Bewertungen Nr. 13 von 636 Hotels in Berlin
@ Unter den Linden 77, 10117 Berlin, Deutschland €, 030 22610

¥ Rabatthenachrichtigung: 12 % unter dem
Durchschnittspreis

I D Ankunftsdatum I m Abreisedatum

Gaste
> 1 Zimmer, 2 Erwachsene, 0 Kinder

Sichern Sie sich den niedrigsten Preis von
diesen Websites.

e
Booking.com 2 47€

Expedia.de . LHW.com 2
Official Site & . Opodo 2
Agoda.com 2 .24T€ Roomdi.com & ...
Alle 19 Angebote anzeigen~

* Die Preise werden von unseren Partnern bereitgestellt und ...

Tripadvisor, 2018

@ Besuchen Sie die Hotel-Website.

@ Alle Fotos (3.335)
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[1 Speichern & Senden

Storyboard
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Hotel Adlon Kempinski

@@@@© 4.064 Bewertungen Nr. 13 von 636 Hotels in Berlin
@ Unter den Linden 77, 10117 Berlin, Deutschland % 03022610 @R Besuchen Sie die Hotel-Website. [ Speichern & Senden

¥ Rabattbenachrichtigung: 12 % unter dem "c';;g;gg
Durchschnittspreis

I [:_j Ankunftsdatum I m Abreisedatum

Gaste
> 1 Zimmer, 2 Erwachsene, 0 Kinder

Sichern Sie sich den niedrigsten Preis von
diesen Websites.

X 372¢
Bookmg.com 247€
zum Angebot :
@1 Alle Fotos (3.335) Storyboaid
Expedia.de . L24T€ LHW.com 2 -
Official Site & . 90€ Opodo 2
Agoda.com 2 .24T€ Roomdi.com & ...

Alle 19 Angebote anzeigen~

* Die Preise werden von unseren Partnern bereitgestellt und ...

Tripadvisor, 2018




Bewertungen (4.064)

Bewertungen von Reisenden

[] Ausgezeichnet NNNEGINGNGN 1.644

[ ] sehrgut a 335
[ ] Befriedigend @ 129
[] Mangelhaft | 52
[ ] Ungeniigend | 31

Tripadvisor, 2018

Reisetyp

Familien
Paare
Alleinreisende

Geschafts-
reisende

Freunde

O O0O4dod

Jahreszeit

[ Marz- Mai
[] Juni-Aug.
[] Sept -Mov
[ ] Dez -Feb.
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Bewertung schreiben

Sprache

() Alle Sprachen
(@ Deutsch (2.191)
() Englisch (2.211)

Chinesisch (vereinfacht)
(189)

Weitere Sprachen =
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(e e)®) Bcowertet am 18, Juli 2018

Uberwaltigend

Seit bald 15 Jahren reise ich immer wieder nach Berlin. Ein Ritual dabei ist, mindestens einmal
wvor dem Brandenburger Tor zu stehen. Seit bald 15 Jahren gehe ich dann am Adlon vorbei und

. nes . denke mir, einmal mdchte ich nicht bloss daran vorbeigehen, einmal midchte ich hier Gast sein.
Zirich, Schweiz . . . )
Einmal mdchte ich das Tor bei Sonnenaufgang sehen.
142 sz Beim aktuellen Berlin-Besuch machte ich meinen Wunsch wahr und buchte zwei Ndchte. Kaum

beim Eingang angekommen, wurden wir unserer schweren Koffer erleichtert, konnten
unbeschwert an der Rezeption einchecken. Alle Mitarbeiter, die wir auf dem Weg vom Eingang
biz ins Zimmer getroffen haben, sind uns mit einer ungekinsteten Freundlichkeit begegnet, die
fast unglaublich war. Man kennt das ja aus Dienstleistungsunternehmen. Freundlich sind die
meisten. Aber oft ists eine Maske, part of the business. Im Adlon ist dieses Geflhl in mir nie
aufgekommen. Immer wurden wir gefragt, ob man noch etwas fir uns machen kbnne. Selbst
der Herr, der auf unserem Stockwerk den Boden gewischt hat, hat sich erkundigt, ob er helfen
kann.

Das Zimmer war eine Wucht. Auch ohne Blick aufs Tor war es gin einziges Wow-Erlebnis.
VWunderschin ausgestattet, alles =0 mondén, wie man sichs im Adlon vorstellt.

Wie das Zimmer zur Macht hergerichtet wurde ... einfach nur grossartig.

Und als Highlight dann noch die Lobby-Bar, deren Karte zu lange und zu spannend war, als
dass man =ie an einem Abend erfillend hétte durchprobieren kdnnen.

Dank der Fanzone auf der Strasse des 17. Juni wurde das mit dem Tor bei Sonnenaufgang
nichts, aber der Fernsehturm war auch schin anzusehen. Jetzt muss ich dann wohl
wiederkommen, um das mit dem Tor nachzuholen ...}

Mein, es war ein wirklich ganz tolleg Erlebnis. Das nachste Hotel, in dem ich Obernachten
wwerde, wirds ganz schwer haben, denn nun muss &2 sich mit dem Adlon messen. Und da
kann man nur verlieren. Grosses Lob und grogsen Cank an all die tollen Mitarbeiter im Adlon,
die zu diezem (hoffentlich nicht nur) einmaligen Erlebnis beigetragen haben.

Weniger anzeigen

Aufenthalt: Juli 2012, Reizeart. mit Freunden

(EEEEE Preis-Leistungs-\Verhéltnis (EEEEE Sauberkei
@@ ExE)E Service
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HotelAdlonkKempinzki, Manager von Hotel Adlon Kempinzski, hat diese Bewertung
kommentiert

Beantwortet: 17. Juli 20138

sehr geehrter Koch&2,

vielen lieben Dank fur diesen wunderbaren Beitrag.

Es freut uns sehr, dass Sie =ich nach 15 Jahren lhren Wun=sch erfdlt haben und zwei
MNdchte lang unser Gast waren. Um so mehr freut es uns, dass wir lhre Erwartungen an
uns erflllen konnten.

Gerne geben wir dies an unsere Mitarbeiter weiter.

Wir hoffen Sie bald wieder bei uns begrullen zu dorfen.

Viele Grifte

Matthias Al-Amiry

Managing Director

Weniger anzeigen

Tripadvisor, 2018
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Beitrag schreiben Events Forum Anmelden Registrieren

Finde Burger, Barbiere, Spas, Handwerker... Wo Berlin Q

{! Restaurants Y Nightlife /A Lokale Dienstleistung ~ 88 Lieferservice

Yeite Cafe
Foto von Adri M.

Yelp, 2018
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Im September [2010] untersuchten zwei Wirtschaftswissenschaftler
der Universitat Berkeley 300 Restaurants in San Francisco und
korrelierten deren abendliche Reservierungszahlen mit deren
Bewertung auf Yelp. Mithilfe von Online-Reservierungsdaten von Juli
2010 bis Oktober 2010 kamen sie zu dem Schluss, dass eine
Verbesserung von 3,5 auf 4 Sterne zu einer Zunahme um 19
Prozentpunkte bei den 19-Uhr-Buchungen flhrte.

Im gleichen Monat veroffentlichte ein Assistenzprofessor der
Harvard Business School eine Analyse, in der er Daten aller in Yelp
bewerteten Restaurants in Seattle, Washington aus dem Zeitraum
von 2003 bis 2009 verwendete, und kam zu dem Schluss, dass eine
Verbesserung der Bewertung eines Restaurants auf Yelp um einen
Stern zu einem Umsatzanstieg um 5 % bis 9 % fuhrte.l

Wikipedia, 2018


https://de.wikipedia.org/wiki/Yelp,_Inc.#cite_note-53

zukunft

REALIZING PROGRESS

BOOkl ng r— Ihre Unterkunft anmelden Registrieren Anmelden

Unterkinfte Flige Flug + Hotel Mietwagen Taxis zum/vom Flughafen

Finden Sie Hotels, Ferienwohnungen und mehr ...

Von gemutlichen Landhausern bis zu stylischen Apartments

eisen Sie? Anreise Abreise 2 Erwachsene : 0 Kinder < Suche

Ich reise geschaftlich

Mehr als nur Hotels... entdecken Sie den Komfort von Ferienhdusern & Apartments

Booking.com, 2018
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Booking.com, 2018
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3 gute Griinde, um hinzufahren: Parks, Ge-schichte & Historisches und Altstadt hm,ﬁmkm

Entfernung vorn Stadtzentrum A besten bewertet

Unsere Empfehlungen Miedrigster Preis zuerst Sterne w

Booking.com bietet eine Sortierung der Ergebnisse nach
Gastebewertungen an, die in einem zentralen Wert zwischen 0

und 10 ausgegeben werden

Booking.com, 2018
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BOOKING.COM

Dieser Wert setzt sich aus den

einzelnen Bewertungen in
J—

verschiedenen Kategorien

Preis-Lei stungs-‘u’erhéiltnis .
Sauberkeit -
Kostenfreies WLAN .

M 9.2
_ 9.3
Ausstattung _ 93

Hotelpersonal — 95

Booking.com, 2018
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Richtlinien fiir Gistebewertungen bei Booking.com

Damit das Bewertungsergebnis und der Inhalt der Bewertungen fir lhre anstehenden Reisen
immer moglichst aktuell ist. archivieren wir Bewertungen, die dlter als 24 Monate sind.

Mur Gaste, die auf Booking.com gebucht haben und in der jeweiligen Unterkunft
ubernachtet haben, kdnnen eine Bewertung abgeben. Dadurch wissen wir, dass unsere

Eewertungen von echten Gasten wie Ihnen sind. Wer kann sonst dber das kostenlose
Frihstick, die netten Mitarbeiter oder die ruhigen Zimmer berichten?

Booking.com, 2018
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Bewertung abgegeben: 10. November 2018
AuBergewdhnlich

(<) - war alles tip top: nette Kommunikation; kostenloses Upgrade auf ein Appartment;
Parkplatz am Haus: tolle Lage, alles zu Fuld erreichbar; kostenlose Flasche Wasser + Nespresso +

Tee;
Ubernachtet am Movember 2018

wh Hilfreich s Nicht hilfreich

@, Antwort der Unterkunft:

Herzlichen Dank fiir die freundlichen Worte und die super Bewertung.

Booking.com, 2018
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Uber Google ~ Store Gmail Bilder 3% o Q

Google

Google-Suche Auf gut Gliick!

Google, 2018




GOOGLE Tourismuszukunft

Google, 2018




Schloss Sanssouci 9 @

M.u;s“,‘,_'.
O Brandenburgltls
Neues Palais Tor, Potsd i m )
115 € 1

BRANDENBURGE Sy 'g
VORSTADT useum Barbe X
77 € 55 75 €
b . ¢
o) °a

POTSDAM WEST ‘POtSdam

98€ 71¢0€

(3 so.,25. Nov. 3] Mo., 26. Nov.

Altstadt Hotel Potsdam

37k %% (142) - 3-Sterne-Hotel
Zwangloses Hotel mit Restaurant
I3yl 25 % unter dem Normalpreis

B&B Hotel Potsdam
A2k kKA (218)
Mcdernes Hotel am Bahnhof Potsdam

-

” 'Sehr nett empfangen worden, gemutliches Zimmer und leckeres
-~ Frohstock

Mercure Hotel Potsdam City
3.9 % k%%« (711) - 4-Sterne-Hotel

Modernes Hotel mit Bar und Restsurant

‘ '‘Saubere, gunstige Zimmermn mit genigend Platz, leckeres Friohstock.”

i= 120 Hotels ansehen

Google, 2018

e
¢
~

aqe n‘.‘N\‘“x

Park ¢
Babelsberg

BABEPRIERG 124 ¢|

76 €

'::l’ s
ot
m Fodatt e m

2 Map cata ©2018 Goo&asisOE)BKI a«mos) Google

69 €

Uber diese Ergebnisse

Tourismuszukunft
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Google

@ Potsdam

Gastebewertung Ausstattung

Hotels in Potsdam 1200re

Altstadt Hotel Potsdam

37 ke kA (142) - 3-Steme-Hotel

Schlichte Zimmer mit kostenlosem WLAN in
einem gemutlichen Hotel mit Frihsticksbuffet

Google, 2018

(3 so.,25 Nov. Mo., 26. Nov.

= Weitere Filter

B&B Hotel Potsdam

43 *Hhhk (316)

Einfache Zimmer mit farbenfroher Wandkunst
in einem modemnen Hotel mit kostenlosem

Sortieren ~

Mercure Hotel Potsdam City

39 &k x - (711) - 4-Steme-Hotel

Modernes Hotel mit Bar und Restaurant mit
regionaler und internationaler Kiiche.

Tourismuszukunft
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Sacrower
W - See und
® Konigswald
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3
BORNIM 9{0
2 Westlicher
e Dippeler Forst
mm BORNSTEDT S,
L wannsee

ICHE

BERLIN

HNAHCENBLI;:

°
POTSDAM SUD
°
2 °

DREWITZ

o

‘ Ergebnisse beim Bewegen der Karte akwalisieren W08 -

K €208

is-DE/BKG (©2009), Google = Nutzungsbedingungen
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Google # 0 @

350 € und meie -
@ Potsdam (3 so.,25 Nov. Mo., 26. Nov. -2 m - it
‘ . Sacrower
W o> See und
® Konigswald
Gastebewertung Ausstattung = Weitere Filter n "o,, q
BORNIM ‘9{0
2 Westlicher
-3 Dippeler Forst
HOte|S in POtSdam 120 Orte Sortieren ~ s mm BORNSTEDT L]
WANNSEE
mmss Sanssouci GRAI m
ICHE
BERLIN
HNAHCEHBU;
POTSDAM WEST
A ° Nu:hm
B&B Hotel Potsdam Mercure Hotel Potsdam City POTSOAM $0D
(142) - 3-Steme-Hotel 43 kK4 (316) 39 4% *+% (711) - 4-Steme-Hotel 2 ° ~
DREWITZ
Schlichte Zimmer mit kostenlosem WLAN in Einfache Zimmer mit farbenfroher Wandkunst Modernes Hotel mit Bar und Restaurant mit an
einem gemutlichen Hotel mit Frihsticksbuffet in einem modemen Hotel mit kostenlosem regionaler und internationaler Kiiche.

' Ergebnisse beim Bewegen der Karte akwalisieren W08 -

K €208 is-DE/BKG (©2009), Google  Nutzungsbedingungen

Google, 2018




UBERBLICK PREISE REZENSIOMNEN DETAILS FOTODS

Rezensionsiibersicht + REZEMSION SCHREIBEN
5 6%
4 N 28%
Gut

.— . 3 7 ..
2+ [N 0% J 142 Rezensionen
1+ Il 6%

Zimmer Lage Service

25 41 43

Bewertungen auf anderen Reisewebsites

7,9/10 - 1.633 Reze... 4/5 - 31 Rezensionen 3,5/5 - 63 Rezensio...

Booking.com Expedia.de TripAdvisor
Bewertungen nach Art der Reisenden

L] . .
. Paare : ﬂ{ Allinreisende B Familien >, ; Geschs dE“”' =een
3.8/5 L 4175 4245

o7 " -

Google, 2018
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Bewertungen auf anderen Reisewebsites

7.9/10-1.633 Reze... 4/5 - 31 Rezensionen 3,5/5 - 63 Rezensio..
Booking.com Expedia.de TripAdvisor

Google bietet nicht nur eigene Bewertungen an, sondern
integriert auch Bewertungen von anderen Seiten.

50
Google, 2018
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facebook

Facebook, 2018
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FACEBOO K Tourismuszukunft

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

Facebook arbeitet mit einem einfachen Sterne-System ohne

Unterkategorien. -
53
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hat bewertet — G5 e
12. Mai - G

Leckeres Essen mit freundlicher Bedienung. Innenbiergarten ruhiger als auf der
Stralte. Portionen allerdings recht grols.

1 Kommentar

Y Gefallt mir () Kommentieren & Teilen

'.‘ Vielen Dank flr Inren Besuch und die 5 Sterne.
Toaew’

A
Gefdlt mir - Antworten - 26 W

W Kommentieren ... ) I,

54
Facebook, 2018



FACEBOOK ke

Besucherbeitrage

hat ein Album geteilt

Meine absolute Empfehlung wenn du im schénen t (Naturpark
Altmahltal) unterwegs bist:

Ob zum Mittagessen mit der Familie (bereits mit 4 Kindern getestet -
war super! &), mit Kollegen oder Businesspartnern... genauso wie
abends zum Essen, Bier oder Cocktail trinken mit den Freundinnen. ..
oder zu zweit als Paar (Elternauszeit). Jedes Mal ein Genuss!!l
Die ist absolut vielseitig mit wundervollem urig gemtlichen
Wohlgefiihl. Dazu richtig tolle Kiiche (bayrisch / mediterran).
Unbedingt selbst ausprobieren... 9

Besonders spannend sind aber auch die auf
der Seite.



BEWERTUNGSPLATTFORMEN fourismys zukuntt

Die genannten Plattformen sind
stellvertretend fur eine Vielzahl
von internationalen, nationalen
und regionalen, aber auch
thematischen
Bewertungsplattformen zu
verstehen!

Achten Sie darauf, in den fur Sie
wichtigsten vertreten zu sein
und werden Sie in diesen aktiv!
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konnen Gaste sie bewerten!
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arstelien
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arstelien

6. Anreiz bieten




ANGEMESSEN REAGIEREN fourismuszukunft

S standardisierte Antworten.
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...VEREINZELTE NEGATIVE
KOMMENTARE ERHOHEN IHRE
GLAUBWURDIGKEIT!




BEWERTUNGEN
GENERIEREN
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ICH HABE ALS GASTGEBER DAS GEFUHL,
NEGATIVE BEWERTUNGEN GEHEN DEM
GAST LEICHTER VON DER HAND...
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BEWERTUNGEN GENERIEREN fourismys zukuntt
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TRUSTYOU" ™" . _ "Lasungenv Informationen’v Anmelden
Die gro3te Gastefeedback- -

Deutsch v

w Plattform der Welt
w7 7
oy
Jetzt nutzen, spater zahlen
. Erhalten Sie bis zu 3 Monate kostenlos
7 .
_.;///"/{ 4 Zugriff auf TrustYou

Erfahren Sie mehr

Suchen Sie |hr Hotel

TrustYou, 2018
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Google

S

en neuen Inhalten im Web folgen

Q, |alert erstellen far...

Alert-Vorschlage

Unternehmen Musik

Google  Google Rammstein

techspactne

L

frecal' Wirecard Y Metallica

oo

sunrise Avenue

universal-

=m ¢ ThyssenkKrupp

misic.de

Google, 2018
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& Tcan

Fir Arbeitgeber Fiir die Touristik Fiir Dienstleister
_DER NEUE STANDARD MEHR UNABHANGIGKEIT DER ALLROUNDER
FUR EMPLOYER BRANDING FUR DIE HOTELLERIE R ERE SETEMARIO

CAREERNAVIGATOR HOTELNAVIGATOR DIRECTFEEDBACK

Gute Bewerber & zufriedene Mitarbeite - ’
Mehr Gaste und Direktbuchungen Kundenfeedback und Produktoptimierung
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re eigene Website ein.
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Und: Reagieren Sie auf Bewertungen!
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