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Gastro-Onlinemarketing (6)

Begeisterte Gaste sind die besten Verk&dufer

Gastronomen bauen mit Social Media online eine Bindung

zum Gast auf. Diese Kontakte miissen gepflegt werden. Wie?
Zum Beispiel mit exklusiven Gutschein-Aktionen

STUTTGART. ,,Du suchst ein Restaurant
fir ein romantisches Candle-Light-
Dinner? Da kann ich dir eins empfeh-
len. Was unter Freunden und Be-
kannten gang und gibe ist, funktio-
niert auch im Internet: Auf Social-Me-
dia-Plattformen wie Facebook oder
Twitter tauschen sich die Giste Gber
ihre Lieblingslokale aus und sorgen da-
mit fiir die beste Werbung tiberhaupt.
Andreas Steinbeifler von der Soluti-
onl0-Marketingberatung weify um die
wachsende Bedeutung von Facebook &
Co. Im Auftrag der Sausalitos-Gruppe
setzt Steinbeifler bereits seit einigen
Jahren auf die aktive Kundenansprache
im Internet. ,Uber Social Media lasst
sich online eine Bindung mit einzelnen
Kunden aufbauen, die sie dazu veran-
lasst, das Restaurant wieder zu besu-
chen und es im Internet weiterzuemp-
fehlen“, erklirt Steinbeifler das Er-
folgsrezept dieser noch recht jungen
Onlinemarketing-Disziplin.
Empfehlungen sind immer noch die
beste Werbung. Schlie8lich ist der Tipp
einer guten Freundin oder des Arbeits-
kollegen fir die meisten Menschen
deutlich glaubwiirdiger als jede Anzei-
ge in der Zeitung. ,Das ist bei poten-
ziellen Gisten, die im Internet auf der
Suche nach einem Restaurant sind,

nicht anders. Immer mehr von thnen
setzen vorab auf die Erfahrungsberich-

te und Kommentare anderer Internet-
nutzer bei Facebook, Twitter oder Qy-
pe, um sich tber ein Lokal zu infor-
mieren, sagt Andreas Steinbeifler.
Und das ist nicht etwa nur bei jungen
Leuten so: Bei Facebook zum Beispiel
wichst die Gruppe der weiblichen
Nutzer tber 50 Jahre derzeit am

schnellsten.

Auf Lob und Kritik reagieren
Gastronomen miissen jetzt aber nicht
warten, bis sie weiterempfohlen wer-
den. Sie kénnen Empfehlungen in so-
zialen Medien auch aktiv anregen.
»Hat es ihnen bei uns gefallen? Dann
schreiben sie iiber uns auf Qype oder
werden sie unser Fan auf Facebook.“
Ein solcher Hinweis auf der Home-
page, im Newsletter oder im Eingangs-
bereich des eigenen Restaurants spornt
Giste an, fiir kostenlose PR im Netz zu
sorgen.

Viele Giste sind bereits Mitglied in
einem sozialen Netzwerk. Allein bei
Facebook sind tiber elf Millionen
Deutsche angemeldet, die sich aktiv
austauschen und Empfehlungen wei-
tergeben. In den Profilen wird kom-
mentiert und gepostet, was das Zeug
halt: Wo gibt es den besten Business-
Lunch, wo schmeckt die Pizza beson-
ders gut und wo feiert man den Hoch-
zeitstag am stilvollsten? Bei speziellen
Bewertungsportalen wie Qype kénnen
die Nutzer ebenfalls direkte Bewertun-
gen dazu abgeben, wie der Mittagstisch
beim Griechen um die Ecke schmeckt,
ob die sanitdren Einrichtungen sauber
sind, wie aufmerksam der Service ist,
oder ob der Sonntagsbrunch die Er-
wartungen erfilllt hat. ,Mit entspre-
chenden Aktivititen in sozialen Me-
dien sind Gastronomen in der Lage,
sich ihren Gisten im vollen Umfang,
transparent und authentisch niherzu-
bringen. Hier konnen sie sich auch au-
Berhalb des eigenen ,,Ladens® mit Gis-
ten unterhalten, aktiv Themen anspre-
chen und diskutieren sowie auf Kritik
oder Lob reagieren®, so Steinbeifer.

An erster Stelle steht dabei das ,Zu-
horen®: Was interessiert die Giiste be-
sonders, woriiber reden sie? Aber auch
Kritik wie ,Beim letzten Besuch habe
ich eine halbe Stunde auf die Rech-
nung warten miissen® ist nicht nur ne-
gativ. Schwachstellen kénnen so aufge-
spiirt und das eigene Angebot verbes-
sert werden. Als direkte Reaktion auf
negative Auflerungen sollte der Gas-
tronom auch im Internet stets sachlich
reagieren. ,,Entschuldigen sie bitte viel-
mals, dass sie so lange auf ihre Rech-
nung warten mussten. Leider hatten
wir an diesem Abend technische Pro-
bleme mit unserem Kassensystem® —
eine solche Entschuldigung wirkt
meist schon Wunder. Verbunden mit
einem Gutschein oder Sonderrabatt als
kleine Wiedergutmachung ist der un-
zufriedene Gast hidufig schon wieder
zuriickgewonnen.

Positive Bewertungen wie ,Esser
tipptopp, toller Service. Wirmstens zt
empfehlen sind natiirlich das Beste
was einem Gastronomen passierer
kann. Neben hervorragenden Leistun-
gen im Restaurant und einer perfekter
Gastfreundschaft kann auch die Fan-
Page auf Facebook Giste erfolgreict
binden. Regelmiflige News aus demr
Restaurantbetrieb, exklusive Vorteils-
preise oder Gutschein-Aktionen bauer
hier zusidtzlich Vertrauen und Loyalitit
auf. Alle Eintrage und Angebote des
Gastronomen sollten daher weniger
werblich, dafiir aber umso ehrliche:
und authentischer sein. Generell gilt
Social Media ist nicht vom Leben abge-
koppelt. Es ist der verlingerte Arm
zum Gast. Man muss sich hier wie ar
Stammtisch um ihn kiimmern, ihm

Seite 1/2




Fragen stellen und mit ihm sprechen
»Is sind schlieflich keine anonymer
Nutzer, sondern Menschen, zu denen
man personliche Nihe und Vertrauen
aufbaut®, weif$ Steinbeifer.

Mehr als nur Spielerei

»Ist das Vertrauen erst einmal herge-
stellt, konnen iiber Facebook auch di-
rekt Reservierungen verbucht werden,
da sich ein Online-Buchungskalender
direkt auf der Facebook-Seite des Res-

Netz-Kommunikation: Wo befindet sich das Restaurant? Hat’s geschmeckt? Und
wie war der Service? Im Internet tauschen sich Gaste aus

taurants einbetten ldsst,“ sagt Stefan
Brehm, Geschaftsfithrer des Unterneh-
mens Livebookings, das einen solchen
Online-Reservierungsservice fiir Gas-
tronomen anbietet. ,,Blogs, Foren, Be-
wertungsportale, Facebook oder Twit-
ter sind damit fiir das Marketing eines
gastronomischen Betriebs ldngst mehr
als bloe Spielerei und sollten als In-
strument zur Kundenbindung und

-gewinnung durchaus ernst genom-
men werden,” so Brehms Fazit.

Dieser Artikel ist der sechste Teil einer sie-
benteiligen Serie zum Thema Onlinemarke-
ting in der AHGZ. Mehr Informationen zur Ver-
marktung {ber das Internet erhalten Gastro-
nomen beim 1. DEHOGA Gastro-Online-Kon-
gress, den der Bundesverband am 24. Novem-
ber 2010 in Berlin gemeinsam mit Liveboo-
kings und der Content Management AG ver-
anstaltet. Die AHGZ ist Medienpartner. Infor-
mationen und Anmeldemoglichkeiten untel
www.dehoga.de.
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