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Á Gründung: August 1997

Á Geschäftsführer Thomas Krampen

Thomas Petmecky

Á Mitarbeiter: 18

Á Standorte: Koblenz und Berlin

Á Spezialisierung: Online-Lösungen für 

die Individualhotellerie

Open New Media GmbH
- Agentur für digitale Kommunikation -
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Unsere Kunden
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Heute im Fokus: 

ăHotelgast 360°ò

V Wie kann eine Kundenbeziehung zwischen 

Gast und Hotel online eigentlich aussehen?
ð

Von der Erstrecherche zum wiederkehrenden Kunden

V Wie lassen sich potenzielle Gäste online 

begeistern?
-

Wie Sie Gäste für sich und Ihr Hotel gewinnen

V Wie lässt sich das Reiseerlebnis für beide 

Seiten gewinnbringend optimieren?
-

Wie Sie Direktbuchungen und Kundenbindung stärken
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HOTELIERGAST



Die 8-Phasen der

Kundenbeziehung

zum Hotelgast
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1.
Recherchephase 

2.
Erstkontaktphase

3.
Entscheidungsphase 

4.
Buchungsphase 

5.
Kunden-

beziehungsphase

6.
Aufenthaltsphase 

7.
Feedbackphase

8.
Rückgewinnungs-

phase

Hotelgast 

360°
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1. Recherchephase

Wie finden Hotel und Gast 

zusammen?
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Search Meta

Social

OTA

Wettbewerbs-Dschungel



© Open New Media GmbH 11

Frage: 

Wo also beginnen?
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Antwort:

Pauschale Antwort nicht sinnvoll.

Zum Verständnis:

Versetzen Sie sich zunächst 

in die jeweiligen Rollen.
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Social

Media

Buchungs- und 
Bewertungsplattformen

Suchmaschinen / Onlinemarketing

Die eigene Hotel-Webseite + Buchungsmaske
(Direktvertrieb)

So denken

Hoteliers

So agieren

die Gäste
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Direct

Search

Meta

SocialOTA

APP

Mail

Unsere Empfehlung:

Auf die Verknüpfung der Kanäle & Angebote kommt es an!

Die Potenziale des (provisionsfreien) 

Direktvertriebs bleiben häufig 

ungenutzt, daé

Á édie Mºglichkeiten der Verkn¿pfung 

von eigenen und bestehenden 

Angeboten in der Gastkommunikation 

häufig

Á énicht bekannt sind,

Á énicht ausreichend genutzt 

werden,

Á ..oftmals aufwändig erscheinen

Á éhªufig gegen, statt mit den 

verschiedenen Kanälen gearbeitet wird
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Direct

Search

Meta

SocialOTA

APP

Mail

Unsere Empfehlung:

Auf die Verknüpfung der Kanäle & Angebote kommt es an!

Nutzen Sie die Vorteile Ihrer eigenen 

Website / Kanäle bestmöglich.

Beispiele:

Á Bieten Sie individuelle und 

personalisierte Angebote je nach 

Gast und Interesse

Á Nutzen Sie die Best-Preis- und 

Verfügbarkeitshoheit auf Ihrer 

Website

Á Bieten Sie Zusatzangebote und 

Serviceleistungen, die es nur 

auf Ihrer Website oder bei 

einer Direktbuchung gibt



2. Kontaktphase

Der erste Kontakt mit dem 

interessierten Gast
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Was machen OTAs anders oder 

besser als Hotel-Webseiten?
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Allgemeine Bewertung Internet-Reiseportale / OTAs



Zusammenfassung

V Der Gast ist bequem und bevorzugt 

eine schnelle und einfache Buchung

V Die eigene Hotel -Website kann hier 

ansetzen, also z.B.:

V zusätzlich mit besserer 

Übersichtlichkeit punkten

V Buchungsprozesse einfach und 

bequem abbilden

V mit einem besseren Angebot 

und Zusatzleistungen überzeugen



4. Entscheidungsphase
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Den Gast zur Buchung 

Ihres Hotels überzeugen
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Der Gast muss sich 

bereits auf der Website 

wohlfühlen!
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Zeigen Sie Ihrem 

Gast, was er 

bekommt
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https://www.onm.de/fileadmin/media/ihk/PP-Trier-360.mp4


Belohnen Sie Ihre 
Gäste für eine 
Direktbuchung
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Á Preisnachlässe

Á Zusatzleistungen

Á Z.B. freier Eintritt ins 

Schwimmbad

Á Kinderanimation inkl.

Á Kleine Geschenke

Á Preisvergleich zu OTA ´ s

Goodies für Direktbucher



Zufriedene Gäste 

zahlen sich aus
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4. Buchungsphase

Direktbuchungen bevorzugt!

© Open New Media GmbH 36



Die Buchungsstrecke 
muss schnell und 

einfach sein!
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https://www.onm.de/fileadmin/media/ihk/ahorn-buchung.mp4


Bieten Sie etwas 

Besonderes
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https://www.onm.de/fileadmin/media/ihk/ep-zimmerauswahl.mp4


Zusammenfassung

V Besonderen Buchungskomfort 

bieten (z.B. Wunschzimmer)

V Umsatz steigern durch Angebot von 

Extras und zusätzlichen Leistungen

V Klares Herausstellen von Storno -

bedingungen und Frühbucher -

vorteilen



5. Kunden -

beziehungsphase

(Beginnt ab der Buchung)
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Potenziale zum 

Upselling nutzen
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Á Zimmerupgrade

Á Wellnessbehandlungen

Á Freizeitaktivitäten

Á Zusatzleistungen

Unterbreiten Sie dem 

Gast zusätzliche 

Angebote per E -Mail
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Umsatz steigern durch 

Marketingautomation

(Datenschutzkonform)
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Zielgruppenselektion
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http://hotel.onm.de/local/media/hotel_infodokumente/onm-hotel_infodokument_-_e-mail-marketing_fuer_hotels.pdf
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Begrüßen Sie Ihre Gäste 

schon vor der Anreise
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Zusammenfassung

V Kundenkontakt halten 

- auch nach der Buchung

V Individuelles Ausspielen von Angeboten 

nach Interessen der Zielgruppe

V Dem Kunden die Reisevorbereitung 

erleichtern und ihn umsorgen

V Machen Sie sich das Potenzial der 

Kundenbeziehungsphase bewusst!



6. Aufenthaltsphase

Vor-Ort -Umsätze steigern.

Dem Gast Mehrwerte bieten.
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Optimieren Sie den 

Aufenthalt
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Á Zimmer -Bezugsfertig -Nachricht

Á Infos zur Zimmerverfügbarkeit

Á Active -Stay-Nachricht

Á Infos zum Aufenthalt, z.B.:

ÅFrühstückszeiten

ÅWie funktioniert das W -Lan?

Åetc.

Á Angebote im Hotelshop

Á Angebote in der Hotelbar

Á Ausflugtipps in der Region

Á Inhouse-App

Kommunikation mit dem Gast
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https://www.onm.de/fileadmin/media/ihk/pp-app.wmv


Verlängern Sie den 

Aufenthalt Ihres Gastes
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Á Unterbreiten Sie ein Angebot für 

eine Verlängerungsnacht

Á Erfahrungswert:

Gäste verlängern ihren 

Aufenthalt, wenn man sie 

proaktiv darauf anspricht.

E-Mail Kommunikation 

mit dem Gast 



7. Feedbackphase

Nutzen Sie die positiven 

Erinnerungené
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Positive Erinnerungen in 

positive Bewertungen 

umwandeln
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Á Ein Tag nach Abreise erhält der Gast 

eine E-Mail zur Bewertung des 

Hotels

Á Z.B. mit direkten Verweisen 

auf die unterschiedlichen 

Bewertungsportale

Danke sagen und Lob 

erhaltené



8. Rückgewinnungs -

phase
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Bleiben Sie mit dem 

Gast in Kontakt
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Á Geburtstagsgrüße

Á E-Mail mit Geburtstagsgrüßen und 

Rabattgutschein für einen 

erneuten Aufenthalt

Á Hochzeitstag

Á E-Mail mit Glückwünschen und 

einer kleinen Aufmerksamkeit

Anlass-E-Mails
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Á Zum Beispiel alle 2 Monate

Á Abgestimmt auf die Saison

Á Mit Angeboten, die auf den Gast 

zugeschnitten sind

Á Stichwort: 

Marketingautomation

Regelmäßige Newsletter
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Der Gast kommt 

wieder

Ą Ziel erreicht!
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Á Behandlung als Stammgast

Á Kundenbindungsprogramm

ÅBesondere Boni für 

Stammgäste

ÅClubkarte / Bonusprogramme

Åetc.

Á Den Gast merken lassen, 

dass er etwas Besonderes ist:

ÅPersönlichere Ansprache

ÅAlle Texte in allen 

Ausgabekanälen auf 

Stammgäste / Wiederkehrer 

abstimmen

Gast kommt wieder é
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