Online Buchung Service

c
—
c o
o O
o O
2 o9
nLMS
)
205
R =)
-0 e
C a>
256
Qn S
c uvm
|ee
ebr
i R e
Snl
QL =S O
Wnn
o >



[iche ﬂr@fgebezm, bicher &'mggebez,

die Anforderungen und Wunsche der Urlaubsgaste wandeln
sich stetig und stellen Sie dabei vor neue Herausforderungen.
Die OBS OnlineBuchungService GmbH hat sich daher zum

Ziel gesetzt, Sie bei der Vermarktung Ihrer Unterkunft zu unter-
statzen.

Beherzigen Sie unsere Tipps und steigern Sie so die Attrak-
tivitat Ihrer Unterkunft auf dem Online-Reisemarkt — denn

ein professioneller Online-Auftritt ist heute die Grundlage

fur eine erfolgreiche Vermietung.

Magdalena Lexa
Geschaftsfuhrung
OBS OnlineBuchungService GmbH
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Inspiration
&
Information

Urlauber lassen
sich bei der Rei-
sevorbereitung
sowohl online als

auch offline von
verschiedenen Quellen inspirieren.

Viele setzen dabei auf Empfehlungen von
Freunden, Bekannten und Verwandten.
Online nutzen Reisende zur Ideensamm-
lung hauptsachlich die Websites der
Unterkunfte, aber auch Buchungs- und
Bewertungsportale.

der Gaste informieren sich
bei der Suche nach einer
Unterkunft im Internet.

Quelle: ADAC Reisemonitor 2019
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Suchen
&
Buchen

Zeitraum, Stadt, Region oder Reisethema

- auf Online-Portalen lassen sich Reise-
gesuche nach
verschiedenen
Kriterien eingren-
zen und passge-
naue Ergebnisse
herausfiltern.

So erhalt der Urlauber in spe eine Liste mit
Unterkunften, die seinen Vorstellungen
entsprechen.

So wird lhr Online-Auftritt
richtig przefessiencll]

Machen Sie den ersten
Eindruck perfekt und Uber-
zeugen Sie mit einem pro-
fessionellen Eintrag. Ein an-
sprechendes Hauptbild, die
wichtigsten Merkmale und
der korrekte Preis stechen
ins Auge. Verbindlichkeit
und Qualitat Ihrer Eingaben
sind hier das A und O.
Achten Sie also darauf, dass
Ihre Daten korrekt, aktuell
und vollstandig sind.




Wie & Was

Gute Bilder sind oft die Voraussetzung fur eine er- b Querformat, JPG/JPEG, mindestens

folgreiche Vermietung. Gaste erhalten durch sie eine 2048 Pixel an der langen Seite

genaue Vorstellung Ihrer Unterkunft. Professionelle t Alle Riume iibersichtlich und aus ver-

Faotos erhalten Sie durch die Beauftragung eines schiedenen Blickwinkeln (Anzahl: mind. 4)

Fotografen. Mit Digitalkameras und Smartphones L . . .
b Auf Helligkeit achten: Vorhange offnen, bei

konnen Ihnen aber auch selbst sehr gute Aufnah-
men gelingen - sofern Sie die folgenden Tipps be-
rucksichtigen:

Tageslicht fotografieren, Lampen
anschalten

Urlaubssituationen nachstellen: gedeckter Der AuBenbereich (Hausansicht, Garten, Um- Der Mittelpunkt des Schlafzimmers ist das Bett.
Esstisch. Blumen und Dekoration gebung) ist das Erste, das Ihre Gaste bei der Es sollte ordentlich gemacht und die Kissen
! Ankunft zu sehen bekommen. aufgeschuttelt sein. Auch ein toller Blick nach
Fotos der Lage und Umgebung zu ver- VermiEiden Sie Senalien, alher aud drauBen darf gerne aufgenommen werden.
schiedenen Jahreszeiten (Anzahl: mind. 7) Gegenlicht auf Ihren Bildern. Machen Sie den Nachttisch frei von Gegen-
Keine Symbole, Personen oder Texte auf Raumen Sie vor dem Fotografieren auf und standen auBen der Lampe und rticken Sie
der Gaste buchen den Aufnahmen entfernen Sie gegebenenfalgs Laub, den Bilder un.d Teppfche ger‘ade.
eine Unterkunft mit Gartenschlauch und herumliegende Fotografieren Sie aus einer Raumecke,
I Bildern eher als ohne Gegenstande. um eine optische Tiefe zu vermitteln.
Fotografieren Sie aus Augenhohe, um einen Nahaufnahmen lassen den Raum immer
Quelle: booking.com realistischen Eindruck der Unterkunft zu kleiner wirken, als er ist
vermitteln. Nehmen Sie mindestens zwei verschiedene

Fotos von jedem Schlafzimmer auf.



Matthias Gugg,

zu Gast
in Straubing

,Mirwar wichtig,
dass die Unterkunft
eine schone Lage
hat und eine urige
Atmosphare aus-
strahlt. Die Bilder
haben mich sofort

10

Uberzeugt”

Ihre Gaste verbringen viel Zeit in Gemein-
schaftsraumen wie der Kiiche, dem Ess- oder
Wohnzimmer. Vermitteln Sie auf diesen Fotos
GemUtlichkeit durch Licht und Dekoration. Las-
sen Sie den Urlauber erkennen, wie die Raume
verbunden sind.

Ordnen Sie Mobel, dekorative Gegenstande
und Elektrogerate harmonisch an.

Schalten Sie den Fernseher aus und ver-
decken Sie die zugeharigen Kabel.

Setzen Sie Einrichtungsgegenstande, die

Ihre Zielgruppe ansprechen (Hundekdrbchen,
Kinderspielsachen etc.), besonders in Szene.

Konzentrieren Sie sich auf besondere Details,
wie zum Beispiel die ebenerdige Dusche.

SchlieBen Sie den Toilettendeckel und ent-
fernen Sie sichtbare Wasserflecken.

Platzieren Sie Ihre HandtUcher ordentlich
und sichtbar.

Wenn Sie kostenlose Pflegeprodukte, wie
Shampoo und Seife zur Verfigung stellen,
zeigen Sie diese auf Ihrem Foto.

Achten Sie darauf, nicht Ihr eigenes Spiegel-
bild zu fotografieren.

Schalten Sie den Blitz aus! Fliesen, Spiegel
und Fenster reflektieren diesen.

Prasentieren Sie Extras und Besonderheiten,
die den Gasten zur Verfliigung stehen.

Zeigen Sie Ausstattungen, die Sie den

Gasten anbieten, wie Geschirr, Kiichengerate,

Gewdrze, Kaffee oder Tee.

Vergessen Sie nicht, Fotos von der Aus-
stattung zu machen, die Sie von anderen
Gastgebern abhebt: Grill, Kinderspielplatz,
Sonnenterrasse, Holzofen etc.

Fotos der Umgebung vermitteln dem Gast
erste |deen, wie er seine Freizeit bei Ihnen
verbringen kann. Zeigen Sie Sehenswiirdig-
keiten, Freizeitangebote und Landschaften.

Nehmen Sie die Bilder am besten bei
sonnigem Wetter auf.

Achten Sie aus Datenschutzgrinden darauf,
keine Autos oder Personen abzulichten.

Wahren Sie bestehende Bild- und Nutzungs-
rechte: Verwenden Sie nur Fotos, die Sie
selbst aufgenommen oder erworben haben.

Ll



12

Wahrend Bilder effektiv Aufmerksamkeit erregen
und lhren potenziellen Gasten eine erste Vorstel-
lung Ihrer Unterkunft vermitteln, vertiefen Beschrei-
bungstexte deren Wesen und Vorteile. Erzahlen
Sie dem Gast eine Geschichte und machen Sie lhre
Unterkunft zum Sehnsuchtsort: Beschreiben Sie
jeden Raum der Ferienwohnung mit allen Ausstat-
tungsmerkmalen genau und vollstandig. Heben Sie
einzigartige Eigenschaften, wie z.B. einen Kamin
oder einen Whirlpool hervor. Gewinnen Sie lhren
Gast, indem Sie ihn begeistern. Durch emationale
Ausdrucke wie ladt zum Verweilen ein” oder ,[3sst
keine Winsche offen” erregen Sie beispielsweise
Aufmerksamkeit und machen Ihrem Gast

Lust auf Urlaub.

Die Vet Schzdf(e zur optimalen Beschreibung

‘ Recherche

Inspiration bei anderen
Unterkinften holen

Stichpunkte notieren
(Inhalte & Formulierungen)

In Bewertungen von Gasten
nach haufigen Themen suchen

b Inhalte Sammeln

Lage und Umgebung der
Unterkunft

Unterkunftstyp, GroBe & Etage

Anzahl der Schlafzimmer und
GroBe der Betten

Ausstattung des Wohnzimmers
Kuchenart & -ausstattung
Ausstattung des Badezimmers

Weitere Besonderheiten
(z.B. Kamin oder Balkon)

Zusatzliche Inklusivleistungen
(zB.WLAN, Parkplatz)

b Verfassen der Texte
700 - 1.000 Zeichen als
FlieBtext

Zusammenspiel zwischen
Text und Bildern

Keine falschen Erwartungen
wecken

@ Letzte Uberpriifung

Abkirzungen & Sonderzeichen

Fettschreibung, Kursives,
Unterstreichen

GroBbuchstaben
Wiederholung von Satzzeichen

Keine langen Aufzahlungen &
Stichpunkte

Rechtschreibfehler

13



Ferienwohnungen / Ferienhduser } i -

RUHIGE FERIENWOHNUNG MIT 72QM UND SONNIGEM BALKON

heute ab 80,00 € pro Nacht

= Details B Verflgbarkeiten anzeigen

Unsere Ferienwohnung mit 72m? Wohnfliche tiber zwei Etagen bietet Platz fiir 1-6
Personen. Das gemiitliche Wohnzimmer mit Schlafsofa und Flachbild-TV ladt zum
Verweilen ein. Die komplett ausgestattete Kiiche mit Geschirrspiiler, Kiihlschrank inkl.
Gefrierfach, Herd, Backofen, Mikrowelle, Wasserkocher, Eierkocher, Toaster und
Kaffeefilter lasst keine Wiinsche offen. Das Ferienhaus verfiigt iiber 2 Schlafzimmer
mit einem Doppel-Boxspringbett, zwei Einzel-Boxspringbetten und jeweils Zugang
zum Balkon. Das gerdumige Badezimmer mit ebenerdiger Dusche, Infrarotkabine,
groltem Spiegel und Handtuchtrockner rundet das Gesamtbild ab. Zum Reinigen Ihrer
Kleidung stehen eine Waschmaschine und ein Trockner im Haus zur Verfiigung. Vor
allem im Sommer kénnen Sie entspannte Grillabende in unserem Garten verbringen.
Bitte beachten Sie, dass keine Haustiere erlaubt sind. Das WLAN und den Parkplatz vor
dem Haus kénnen Sie kostenfrei nutzen.
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Eine ansprechende Bezeichnung
erleichtert dem Gast die Suche
und macht Ihr Angebot attraktiv.

Gaste erhalten mit dem Namen
einen ersten Eindruck. Verwenden
Sie Ausdrucke, die Aufmerksamkeit
erregen und vermeiden Sie Abkur-
zungen wie ,FeWo 1" Nennen Sie
die Unterkunftsart und heben Sie
besondere Ausstattungsmerkmale
hervor, wie zum Beispiel die GroBe
der Wohneinheit oder den Sud-
balkon.

Der Gast findet im Netz eine Vielzahl an Unterkinf-
ten. Das Filtern nach bestimmten Kriterien (WLAN,
Parkplatz, Haustiere etc.) erleichtert den Gasten die
Suche und schrankt das Ergebnis ein.

Ausschlaggebend daflr ist das Hinterlegen der Aus-
stattungsmerkmale der Wohnungen und Zimmer.

Sind die Ausstattungsmerkmale nicht gepflegt, wird
die Unterkunft in der Suche erst gar nicht angezeigt.

= &,

T

Buchungsplattformen definieren bestimmte
Merkmale als Mindestkriterien fir die Darstel-
lung einer Unterkunft. Diese sind zum Beispiel
die GroBe der Wohneinheit, die Anzahl der
Schlaf- und Badezimmer und die Bettenart.

Zudem erreichen Sie durch eine optimale Pfle-
ge der Merkmale, auf der Plattform mit Ihrer

Unterkunft weiter vorne dargestellt zu werden.

Wichtig ist, dass Sie keine doppelten und stets
wahrheitsgemaBe Angaben machen. Achten
Sie auBerdem darauf, keine widersprichlichen
Merkmale anzuhaken (z.B. ,Allergikerfreund-
lich” und ,Haustiere erlaubt”).

15



16

Gaste wlnschen sich bei der Online-Buchung
genaue und verlassliche Angaben zu den buchungs-
relevanten Informationen, wie Zahlungsbedingungen
und Anreisezeiten. Schaffen Sie so Transparenz und
Sicherheit fUr Sie und fur Ihre Gaste.

Diese}ld@lfvmﬁ@l(em sollten im System hinterlegt sein

@)

@

Zahlungsmodalitaten

Geben Sie an, wie der Gast
bezahlen kann. Soll er be-
reits eine Anzahlung leisten

oder bezahlt er alles vor Ort?

Gibt es die Mdaglichkeit, vor
Ort per Karte zu bezahlen?

Stornierungsbedingungen

Legen Sie fest, ab welchem
Zeitpunkt eine Stornierung
kostenpflichtig ist und wie
hoch die Stornogebuhren
sind.

@ An- und Abreisezeit

Definieren Sie eine Zeit-
spanne fur den Gast, in
der er an- und abreisen

kann. So konnen Sie
und auch der Gast
besser planen.

@ Angaben zur

Schlisselibergabe

Beschreiben Sie dem

Gast, wo der Check-in
stattfindet. Gibt es eine

Rezeption?

Bekommt der Gast den

Schlussel fur die

Ferienwohnung direkt
an der Wohnung aus-

gehandigt?

@ Haustierregelung

Teilen Sie dem Gast mit,

ob Haustiere in Ihrer Unter-
kunft erlaubt sind und ob
GebUhren anfallen.

@ Babybett / Zustellbett

Stellen Sie auf Anfrage ein
Babybett oder Zustellbett
zur Verfugung? Teilen Sie
es Ihren Gasten mit!

@ Kurtaxe

Informieren Sie den Gast
Uber die Hohe der Kur-
taxe bzw. Ortstaxe, sofern
diese GebUhrin Ihrem Ort
anfallt.

@ Sonstige Gebihren

Bieten Sie kostenpflichtige
Serviceleistungen an? Hier
kannen Sie vermerken, ob
z.B. eine Waschmaschine
gegen Gebuhr oder ein
Brotchenservice auf An-
frage genutzt werden
konnen.

Julia Rohner,

zu Gast

in Landshut

.Bereits bevorich
die Buchung getatigt
habe, wusste ich
dank der ausfuhr-
lichen Informationen,
dass unser Hund

in der Unterkunft
willkommen ist”

17
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Der Preis ist ein wichtiges Entscheidungskriterium
bei der Suche nach einem Urlaubsdomizil. Dieser
wird von vielen Faktoren beeinflusst:

Gastgeber sind grundsatzlich dazu verpflichtet, den
Mietpreis als Endpreis inkl. Umsatzsteuer und aller
obligatarischen Kosten anzugeben. Nur Wahlleis-

tungen durfen separat ausgewiesen werden. Steht
es dem Gast frei, die Endreinigung selbst vorzuneh-
men, durfen die Reinigungskosten auch separat be-
rechnet werden. Steht es dem Gast nicht frei, dann

mussen diese Kosten im Endpreis einkalkuliert sein.

Optionale Angebote, wie zum Beispiel
Bettwasche oder Handtucher

Verbraucherabhangige Nebenkosten,
wie Heizung und Strom

GebUhren, wie Kurtaxe

Fehlerhafte Preisangaben fihren nicht nur
zu Unzufriedenheit bei Ihren Gasten, sondern
konnen auch rechtliche Konsequenzen nach
sich ziehen. In der Preisangabenverordnung
des Bundesministeriums fur Verbraucher-
schutz sind alle rechtlichen Grundlagen
definiert. Weitere Informationen finden Sie
unter www.gesetze-im-internet.de.

Lassen Sie auch die Wirtschaftlichkeit nicht
aus den Augen. Kalkulieren Sie die Preise sg,
dass anfallende Instandhaltungskosten und
Ihre Arbeitsleistung gedeckt sind.

Kalkulieren Sie Ihre Kosten unter Berucksich-
tigung Ihrer gesamten Aufwendungen. Ver-
gessen Sie dabei nicht, auch Werbungskosten
unter anderem fUr Provisionszahlungen in den
Preis einzurechnen. Damit der Preis fir Sie und
Ihre Kunden zu jeder Zeit passt und Sie eine
hochstmdgliche Sichtbarkeit im Netz erlangen,
konnen Sie an verschiedenen Stellschrauben
drehen:

Saisonzeiten

Sie haben die Mdglichkeit, Ihre Mietpreise je
nach Saison zu differenzieren. Sinkt die Nach-
frage in der Nebensaison, erhchen Sie die
Attraktivitat Ihres Objekts, indem Sie niedrigere
Preise einstellen. Im Gegenzug legen Sie in der
Hauptsaison hohere Preise fest.

Aufenthaltsdauerabhdngige Preise

Vor allem der online buchende Gast tendiert zu
immer kdrzeren Aufenthalten. Oftmals fallen
jedoch bei der Suche bereits viele UnterkUnfte
aus der Ergebnisliste. Der Grund hierfur ist ein

zu hoher Mindestaufenthalt. Unser Tipp: Legen
Sie Aufpreise fur kurze Aufenthalte fest und er-
lauben Sie damit Kurzurlaubern die Buchung!

Wettbewerb in der Region

Eine Markt- und Konkurrenzbeobachtung ist
fur jeden Gastgeber wichtig. Achten Sie dabei
auf die folgenden Aspekte:

Wer ist Ihr Mitbewerber? Dieser ist nicht
unbedingt Ihr direkter Nachbar, sondern
vielmehr das Objekt mit der gleichwertigen
Ausstattung und Einrichtung in vergleich-
barer GroBe. Ausschlaggebend ist auch die
Lage der Unterkunft.

Prifen Sie, welchen Preis Ihr Mitbewerber
fur seine Wohnung oder sein Zimmer
veranschlagt

Manchmal ist es maglich, eine Preiserho-
hung durch das Anbieten spezieller Einrich-
tungen oder Dienstleistungen, wie z.B.
einer Sauna oder einem Kamin, zu recht-
fertigen.

19
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Sie und der Gast bekommen mit der Buchungs-
bestatigung die Kontaktdaten des jeweils Anderen
Ubermittelt. So kénnen Sie jederzeit miteinander in
Kontakt treten. Wollen Sie abklaren, ob die Gaste
fUr das Kleinkind ein Babybett bengtigen? Oder
maochten Sie den Gast auffordern, eine Anzahlung
zu leisten?

Soverfassen Sie eine profe ssionelle ’6— Mme

Wenn Gaste nach der Buchung Rickfragen zur Aus-
stattung der Unterkunft oder zur Freizeitgestaltung
haben, stellen Sie sicher, dass E-Mails schnell be-
antwortet werden. Haben Sie Fragen an den Gast
oder wollen Sie detaillierte Informationen Ubermit-
teln, schreiben Sie den Gast an. Beachten Sie dabei
folgende Tipps:

@ Eine personliche und korrekte Anrede strahlt

Professionalitat aus. Vermeiden Sie Abkur-
zungen wie ,Sg Herr Miller” Es heiBt ,Sehr
geehrter Herr Maller”.

@ Wer prazise formuliert, vermeidet Missver-

standnisse. Sparen Sie sich Fachausdricke
und Abkurzungen wie ,DZ" fir Doppelzimmer
oder ,BF" flr Frihstuck.

&)
®
S)

©

Kurze, aktive Satze bringen Ihre Information
ohne Umwege an den Gast. Vermeiden Sie
Passivsatze.

Bringen Sie sich selbst und lhre Leistungen
ins Spiel und nutzen Sie auch hier eine aktive
Ansprache: ,Wir werden die Bettwasche fur
Sie in der Ferienwohnung bereitstellen”

Lassen Sie Ihren Gast durchatmen: Lockern
Sie langere E-Mails mit ZwischenUberschrif-
ten und Absatzen auf.

Signalisieren Sie Verbindlichkeit: SchlieBen
Sie E-Mails mit einer Signatur mit GruBformel
und Ihren Kontaktdaten ab. Die Signatur kon-
nen Sie in Ihrem E-Mail-Programm abspei-
chern und so immer wieder verwenden.

0e0® < || =- & A E
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Verdana sHli12 ¢sEHE|! UISH==
An: martina.mustergast@t-online.de~
Kopie
Blindkopie

Betreff: Ihre Buchung

<«

Von: Gerhard lllig - gerhard.illig@gerhardillig.de Signatur: | Ohne

Sehr geehrte Familie Mustergast,

vielen Dank fir Ihre Buchung in unserer Ferienwohnung 1 in der MusterstraBe 10 in Regensburg vom
01.05.2020 bis 08.05.2020 Sie wohnen in einer der schénsten Ferienwohnungen Regensburgs,
optimale Lage in der Altstadt und absolut ruhig. Parkplatze fiir Autos und Fahrrdder befinden sich
hinter dem Haus auf unserem eigenen Innenhof mit direktem Zugang zum Treppenhaus.

Bitte unbedingt beachten: Bettwasche, Handtlicher und WLAN sind im Preis enthalten.

Teilen Sie mir zuvor Ihre ungefdhre Ankunftszeit mit, um unndtige Wartezeiten zu vermeiden (Tel.
12345 6789 oder Mail info@musterpension.de).

Die Wohnung kann am Anreisetag ab 14:00 Uhr bezogen werden und sollte am Abreisetag bis 11:00
Uhr verlassen sein. Individuelle Absprachen sind jederzeit moglich.

Bei Ankunft fahren Sie hinter dem Haus rechts durch die Toreinfahrt auf unseren Innenhof. Dort gehen
Sie die Steintreppe hoch Uber das Flachdach zu unserem Hausmeisterehepaar Familie Milllermaier, die
Ihnen alles weitere zeigen werden.

Oder Sie rufen mich an: 012345 6789.

Ich bitte Sie héflich um eine Anzahlung in Hhe von 100,- € bis zum 30.03.2022auf das folgende
Konto:

Musterbank Regensburg
Kontoinhaber: Michael Musterhost
IBAN DE12 2345 0000 0123 4567 89
BIC BIC: ABCDEFG123

Fiir weitere Fragen stehe ich Thnen gerne zur Verfligung. Wir freuen uns, Sie bald bei uns begriBen zu
diirfen!

Herzlichst

Ihre Familie Musterhost
MusterstraBe 10
12345 Regensburg

E/\é Sy

A



Bei Fragen konnen Sie oder der Gast auch telefo-
nisch miteinander in Kontakt treten. Eine gute Vor-
bereitung ist dabei alles. Haben Sie Zettel, Stift und
Ihre Buchungsubersicht also griffbereit. Im besten
Fall beantworten Sie einen Anruf nach dem zweiten
Klingeln.

22

So fuhren Sie ein professio nellespeef@@@mﬁd’[

Wenn Sie den Horer abnehmen, lacheln Sie. Ge-
sichtsausdrucke spiegeln sich in der Stimme wider.
Beachten Sie folgende Schritte bei der Annahme
eines Telefonats:

'l_\ Melden Sie sich klar und deutlich mit einer
BegriBung (z.B. GriB Gott oder Guten Tag),
nennen Sie lhren Unterkunftsnamen und
Ihren Nachnamen.

Z Notieren Sie sich den Namen des Anrufers.
Lassen Sie sich komplizierte Namen buch-
stabieren.

@ Der Gast fragt nach einem Babybett oder

mochte noch Frihstick hinzubuchen?
Notieren Sie sich alle Daten und wiederholen
Sie diese. So gehen Sie sicher, dass Sie
alles korrekt aufgenommen haben. \

@ Beenden Sie das Gesprach mit einem

,Dankeschon” und dem Namen des Gastes.

Beispiel: ,Vielen Dank, Herr Meier. Gerne habe

ich das Fruhstuck zum Preis von 8,- € pro
Person und Tag fur Sie hinzugebucht”

@ Legen Sie erst auf, wenn der Gesprachspart-

ner aufgelegt hat.
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Verreisen
&
Erleben

Seinen Urlaub verbringt der Gast naturlich
nicht nurin Ihrer Unterkunft. Er besucht
die Umgebung und teilt seine Erlebnisse
oft Uber die
sozialen Medien
mit Freunden und
Bekannten. Be-
geistern Sie lhren
Gast, indem Sie
vor Ort als Ansprechpartner fur ihn da sind
und ihn mit Geheimtipps, wie Ihrem Lieb-
lingsrestaurant und den schonsten Ecken
Ihrer Region, versorgen. Selbst kleine Auf-
merksamkeiten wie eine Gastemappe oder
ein Schlecht-Wetter-Programm erfreuen
die Gaste. Schaffen Sie ein einzigartiges
Erlebnis!

Fir den exlen-Cine(ayek

gibt es keine zweite Chance

Nach erwartungsvoller Vorfreude und langer
Anreise erreicht der Gast |hr Haus. Was sieht er
als erstes? Was fallt ihm sofort auf?

@ Achten Sie darauf, dass der Eingangsbereich
sauber und ordentlich ist. BegriBen Sie den
Gast mit einem freundlichen Gesichtsaus-
druck und direktem Blickkontakt. Beispiel:
,Guten Tag, herzlich willkemmen. Ich hoffe Sie
hatten eine gute Anreise? Haben Sie schon
unsere Parkplatze gesehen? Gerne konnen
Sie dort Ihr Auto abstellen”

@ Suchen Sie auch wahrend des Aufenthaltes
Kontakt zum Gast und erkundigen Sie sich, ab
alles zu seiner Zufriedenheit ist. So kdnnen Sie
auf Beschwerden eingehen oder negative Erleb-
nisse korrigieren.

@ Als letzten Eindruck seines Urlaubes nimmt

der Gast die Verabschiedung mit nach Hause.
Es ist sehr wichtig, dass Sie ihm in diesem
Moment Ihre volle Aufmerksamkeit schenken.
Bleiben Sie dem Gast als aufmerksamer und
herzlicher Gastgeber in Erinnerung. Nutzen
Sie unbedingt die Gelegenheit, fragen Sie den
Gast nach seiner Zufriedenheit und bitten Sie
bei der Abreise um eine Bewertung. Diese
Informationen sind fur Sie als Gastgeber fur
die Weiterentwicklung Ihres Angebotes be-
sonders wertvoll.

25



Einmal bei Ihnen angekommen, bendtigt der Gast
praktische Informationen zu Ihrem Haus und der
Umgebung. Besonders gut geeignet sind eine Gas-
temappe, eine Prospektecke und ein ,Schwarzes
Brett” Auch hier sollte auf eine ansprechende Ge-
staltung und freundliche Texte geachtet werden.

26

Eine Gasteinformationsmappe gibt dem Gast
zum einen Tipps zu verschiedensten Themen,
wie z. B. Einkaufen, Gastronomie, Ausfligen in
der Region, und vermittelt zum anderen auch
.Spielregeln’, wie z. B. zu MUlltrennung, Nacht-
ruhe, Fruhstuckszeiten, Nutzung von Telefon
und Internet. Der Gast hat dadurch die Ge-
legenheit, praktische Informationen in Ruhe
nachzuschlagen.

Die Gastemappe kann ganz individuell gestal-

tet werden. Schon ist es naturlich, wenn sie in

Aussehen und Inhalt zu Ihrem Haus und Ihren

Zielgruppen passt. Mit der Gastemappe stellen
Sie sich auBerdem als Gastgeber vor.

Sicherlich muss eine Gastemappe auch Regeln
vermitteln. Diese sollten jedoch nicht als Ver-
bote formuliert werden.

Eine schon gestaltete ,Prospektecke’, vielleicht
sogar kombiniert mit einem ,Schwarzen Brett’,
im Eingangsbereich ist fur den Gast eine wert-
volle Informationsquelle und wertet zudem den
Eingangsbereich auf.

Auf Folgendes sollten Sie bei der Gestaltung
einer Prospektecke achten:

Legen Sie nur aktuell gultige Prospekte aus
der Region aus. Ihre Touristinformation und
der Tourismusverband stellen Innen gerne

Prospektmaterial zur Verfugung.

Die Prospekte sollten ordentlich in einem
Prospektstander, Wandregal oder offenen
Schrank ausgelegt werden.

Sofern genug Platz vorhanden ist, konnen
Sie in der Prospektecke sogar eine kleine
Leseecke mit einer Sitzgelegenheit und
einem kleinen Tisch schaffen.

An einem sogenannten ,Schwarzen Brett”
konnen aktuelle Informationen zu Angeboten
im Haus oder zu zeitnahen Veranstaltungen
im Ort aushangen. Die aktuelle Wettervorher-
sage ist ebenfalls eine schone und hilfreiche
|dee. Bei der Gestaltung gibt es wieder viele
Maglichkeiten. Ob als Pinnwand oder Kreide-
tafel - alles ist maglich. Doch auch hier gilt -
aktuell, ordentlich und ansprechend.

27



28

Jeder Gast freut sich, wenn ihm im Urlaub etwas
Organisation abgenommen wird. Begeistern Sie lhre
Gaste mit besonderen Leistungen und schaffen Sie
so Erlebnisse, an die sie sich erinnern werden. Dabei
muss nicht jeder Service kostenlos sein.

Zwischen Anreise und Abreise bieten sich viele
Gelegenheiten, Gasten mit einer aufmerksamen

Servicequalitat in Erinnerung zu bleiben:

Angebot von laktosefreien, glutenfreien
Produkten etc.

Brotchenservice

Waschservice fur Kleidung, z. B. fur
Wanderer und Radfahrer

Leihrader inkl. Kindersitz mit Touren- und

Einkehrvorschlagen
Auswahl an verschiedenen Kopfkissen
Lunchpaket, Picknickkorb fur Ausflige

Gepackservice, Einkaufsservice,
Abholservice

Notvorrat (Zahnburste, Zahnpastsa,
Einwegrasierer, Sanitarartikel etc.),
wenn Gaste mal etwas vergessen haben

Attraktive Spielesammlung fir
Jung und Alt

Kleine Bibliothek mit Zeitungen und
Zeitschriften, zur Ansicht oder zum
Ausleihen
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Reflektieren

&
Bewerten

Zuhause angekommen verarbeitet der Gast
seine Eindrucke und lasst den Aufenthalt
Revue passieren. Er erzahlt Freunden und
Bekannten von sei-
nen Erlebnissen
und empfiehlt

Ihre Unterkunft im
besten Fall direkt
weiter. Auch online

bewertet er seinen Aufenthalt im Buchungs-
portal und auf sozialen Netzwerken.

Werden Sie aktiv!

Sie konnen dazu beitragen, dass Gaste Ihren
Betrieb bewerten, indem Sie personlich um
eine positive Bewertung bitten.

Bewertungen auf Buchungsplattformen kannen
vom Vermieter kommentiert werden. Ob positiv
oder negativ — wichtig ist, dass Sie wissen, wie
Sie mit jeglicher Art von Bewertungen umgehen
mussen. Reagieren Sie auf jede Bewertung,
denn Uber eine personliche Antwort freut sich
jeder Gast.

Bedanken Sie sich freundlich und sachlich
fUr das Feedback. Bleiben Sie immer hoflich,
auch wenn die Kritik manchmal ungerecht-
fertigt erscheint.

Greifen Sie das Gesagte noch einmal auf und
antworten Sie individuell. So weiB der Kunde,
dass Sie sich mit seiner Kritik befasst haben.
Sehen Sie diese als konstruktives Feedback.

Haben Sie keine Angst zuzugeben, dass
Ihnen ein Fehler unterlaufen ist. Stehen Sie
dazu! Entschuldigen Sie sich fur entstandene
Unannehmlichkeiten. Kommunizieren Sie,
welche MaBnahmen Sie ergriffen haben, um
die negativen Erlebnisse in Zukunft zu ver-
meiden.

,Sehr geehrte/r Frau/Herr,
zunachst einmal herzlichen
Dank, dass Sie sich die
Zeit genommen haben,
unser Hotel zu bewerten.
Wir freuen uns Uber jedes
Feedback - nur so erfah-
ren wir, was unsere Gaste
sich winschen und kénnen
darauf reagieren.”

Jhren Unmut und Thre
Kritik verstehen wir.
Da uns Kundenzufrie-
denheit sehr wichtig
ist, versuchen wir lhre
Anregungen schnellst-
maglich umzusetzen.

Jhre Hinweise sind
fur die Entwicklung
unseres Hotels sehr
hilfreich. Wir wiirden
uns sehr darlber
freuen, wenn Sie sich
personlich von den
Verbesserungen tber-
zeugen. Als Gast sind
Sie jederzeit wieder
herzlich willkommen.*
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Erinnern
&
Wiederkommen

Bleiben Sie auch
nach der Abreise
mit Ihren Gasten
in Kontakt. So
rufen Sie sich

immer wieder in Erinnerung und gewinnen
womaglich Gaste als Stammgaste. Schaf-
fen und ermitteln Sie dazu Anlasse, um mit
Ihren Gasten in Verbindung zu bleiben.

Die Gastebindung sollte nicht unterschatzt werden. Rabatté_lktlonen’
Stammgaste erhohen die Auslastung lhrer Unter- ) Last-Minute-Angebote

kunft - sie kommen immer wieder und werben aktiv
=y Jaisonale Angebote,
j z.B. zu Ostern, in Herbst-
’ wochen, an Wintertagen

und glaubwurdig fur Ihre Unterkunft.
GriBe zum g ‘
Geburtstag /

Ein besonderes Angebot

Weihnachts- und fur Stammkunden

NeujahrsgriBe

Ankindigung von Veran- Neuerungen bei lhnen im Haus, z. B.
staltungen in Threm Neuanschaffungen, Renovierungen,
Haus oder in der Region Erweiterungen
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Machen Sie

jetzt den (heek |

Uberprifen Sie jetzt Ihren Online-Auftritt
und optimieren Sie ihn dort, wo Sie noch
besser werden konnen!

Haken Sie ab, was Sie bereits erledigt haben! K]

@ Bilder

[J Querformat, JPG/JPEG, 2048 Pixel an der
langen Seite

[ Ubersichtliche Bilder aller Raume (mind. 4)
[ Fotos bei Tageslicht, Ordnung & Sauberkeit
[J Lage und Umgebung zu verschiedenen Jahreszeiten

[J Urlaubssituationen nachstellen: gedeckter Esstisch,
Blumen und Dekoration

[ Keine Symbole, Gaste oder Texte auf den Aufnahmen

@ Beschreibungen @

[ Lage der Unterkunft
O Umgebung
] Unterkunftstyp, GroBe & Etage

[J Anzahl der Schlafzimmer und GroBe
der Betten

] Ausstattung des Wohnzimmers

] Kuchenart & deren Ausstattung lf
[ Ausstattung des Badezimmers O
O Inklusivleistungen

] je 700 - 1.000 Zeichen als FlieBtext

[ keine Rechtschreibfehler, Abkurzungen,
Sonderzeichen, Formatierungen und

Stichpunkte @

Konditionen

[ Zahlungs- und Stornierungsbedingungen

[0 Haustiere (ggf. gegen Aufpreis)

[0 An- und Abreisezeiten

[0 Verpflegung (Frihstick, Brotchenservice)

[0 Zusatzliche Kosten (Kurbeitrag, Zustellbett etc.)

Preise
[ Mietpreis als Endpreis inkl. Umsatzsteuer ausweisen
] Obligatorische Kosten im Endpreis inkludieren

[ Einflussfaktoren bertcksichtigen

Kommunikation
[0 E-Mail-Vorlage erstellen
[0 Telefon-Checkliste anlegen

Alle wichtigen Themen fUr einen professionellen Auftritt
finden Sie auch in den Lernvideos auf unserer Homepage.

Worauf achtet ein Gast
bei der Onlinebuchung?

So erstellen Sie professionelle Bilder

So verfassen Sie professionelle
Beschreibungstexte

Wie reagieren Sie richtig
auf Bewertungen?

So gestalten Sie
Ihre Preise!

https:/online-buchung-service.de/tipps-tricks/
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Sie haben Fragen oder brauchen Unter-
stiitzung bei der Pflege Ihrer Daten?

wir hewilen

Sie gerne

0BS OnlineBuchungService GmbH
Im Gewerbepark D33
D-93059 Regensburg

Tel. 094146374849
Fax 094146374859
info@obsg.de

online-buchung-service.de

lhr Haus ist noch nicht
online buchbar?

Wir sind |hr

Profitieren Sie von unserem Service
und steigern Sie langfristig Ihre Aus-
lastung.

Alle Informationen zu unserem Service
und zur Anmeldung finden Sie auf
online-buchung-service.de.



