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Customer Experience Mag. Martin Schobert

Erfolgsfaktor im Online-Tourismus? Leitung Intemet Strategie
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Customer Experience ist ...

... Gesamtheit aller Erfahrungen

... Kunde mit Geschéaftsbeziehung

¥ ... Uber alle Kandle & Beruhrungspunkte

’ ' Austrian National Tourist Office




Customer Experience einer Reise ...

... steigt mit Anzahl der (Marken-) Kontaktpunkte

Trip Experience

Buchung
Planung

Uberlegung

Ideenfindung

User / Reisebliro / (Stamm-)Gast ———— Mundpropaganda / Social Web

Quelle: Osterreich Werbung ' 'ﬁs‘lerreich Werbung




Wie schwierig ist

die Planung einer
Reise online?

,customer Journey” ...?

... von der Idee bis zu Bewertungen!

Reise-
Erlebnis

Buchung
Planung

Uberlegung

Ideenfindung

(K)Ein Erlebnis?!?

Quelle : Osterreich Werbung ' ' Osterrei
erreich Werbung




Status Quo ist erntchternd!

» Touristische Websites trotz Vielfalt nicht gut
e angebotsgetrieben

 nicht zufriedenstellend, frustrierend

 kein Erlebnis flr User

* Wo ist ,,Facebook” oder ,Google” flir Reisen?

B I osterreich Werbung

User Experience.
Best Practices?

' Austrian National Tourist Office




Quelle: Google Images




Bedingungslose Kundenorientierung
Google maps

Home Where is Street View available?
Lsing Streat View

Explore the map of the world to see where Street View is currently availsble. Each placemark gives
Vihere i Sweet View?  you the option to vew sampla paneramas from each major city.

Behind the Scenss
Pruacy

In Europe, Street View is currently live in UK, NL, FR, IT, ES, CH, CZ, PL
J¥ ¥ Osterreich Werbung

Perfekte Kombination von Information
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,Points of Interest" flr Reisende

' ¥ Osterreich Werbung

Personalisierung pur: Favorite Places
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User Experience.
strategisch?




Prinzipien guter Customer Experience

1. Fokus auf Kundenbedurfnisse,
nicht Tools & Angebote.

2. Marken mit jeder Interaktion starken,

nicht mit Kampagnen.

3. Customer Experience als Kompetenz /

Wettbewerbsvorteil.

Quelle & Lesetipp : http://www.forrester.com/Research/Document/Excerpt/0,7211,40656,00.html

Was mussen
WIr tun?




3 Funktionen erfolgreicher Websites

~,AIDA"*-Concept

Emotion

Information

Action

Mit der Website beginnen ...

Wo ist der User im Reiseplanungs-Prozess?

* ldeenfindung
+ Uberlegung/Grobplanung

* Detailinformation
» Entscheidung, aber noch nicht gebucht

* Buchung
* Planung von Reisedetails
* Vor Ort, Tagesprogramm planen

Quelle: Thomas Baekdal http://www.baekdal.com/articles/Management/web-stra ___tegy-2010/




Bedingungslose Kundenorientierung

3 Phasen der Reisevorbereitung

~Entdecken*
Einzigartige Alleinstellungsmerkmale in Geschichten fassen

.Planen*
Nutzenstiftung durch Glaubwiurdigkeit & Verlasslichkeit

~ouchen, Anfragen, Buchen®
Kunden so nahe wie mdglich zur Problemlésung bringen

Web Strateqgy 2010*?

*Quelle: Thomas Baekdal http://www.baekdal.com/articles/Management/web-stra tegy-2010/




Marke. Online.
Aber auch offsite.

3 Aufgaben einer DMO im Social Web

Zuhoren
Feedback bekommen, Monitoring, Marktforschung

Mitreden
Teil der Community sein, Marken-Botschaften verbreiten

Support
Online-Urlaubsinformation, Dialog mit (potentiellen) Gasten,
Differenzierung zum Mitbewerb durch Service
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t rlpadVI sor Overgmillion traveler reviews & opinions!

get the truth. then go”




Kommunikation auf

Augenhdhe mit Menschen.

Mag. Martin Schobert

blog.austriatourism.com
twitter.com/joebertl
Xing, LinkedIn, Slideshare




