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THE HOLY GRAIL: Steigerung der Loyalitat durch Personalisierung




DAS BEDURFNIS DER PERSONALISIERUNG UBERWIEGT

Eine kirzlich durchgefiihrte Studie von Smarter HQ hat ergeben

86% der Verbraucher sind um den Datenschutz besorgt

o/ . . : N ..
79% sind der Meinung, dass Firmen zuviel tUber sie wissen

und dennoch...

sind bereit ihre Daten zu teilen wenn dafir O
90% zusatzliche Vorteile und eine bessere -
Experience gegeben sind o
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DIE BALANCE ZWISCHEN PERSONALISIERUNG UND DATENSCHUTZ

STRATEGIE TECHNOLOGIE
Einwilligung vorab und Austausch des Sichere, saubere und automatisierte
Mehrwertes : Gaste-Datenbank

DATEN &
UMSATZ

MEHRWERT &
RELEVANZ




VORHANDENE DATEN # NUTZBARE DATEN

VERSCHIEDENE MEHRERE VERSCHIEDENE FORMATE NICHT-NUTZBARE DATEN
DATENQUELLEN HAUSER & FEHLENDE INFOS |
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Erster Schritt um die Personalisierung zu schaffen

Dubletten-Abgleich mit
Kl Unterstutzung



DIE ZENTRALISIERTE DATENBANK IST DIE BASIS

WICHTIGKEIT DER DATENBANKBEREINIGUNG
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DUBLETTEN ABGLEICH IN 3 SCHRITTEN

Schritt 1: Formatierung & Tagging
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DUBLETTEN ABGLEICH IN 3 SCHRITTEN

Schritt 2: Kreieren von Clustern und Kandidaten Sets
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PROFIL SYNTHESE IN 3 SCHRITTEN

Schritt 3: Zusammenfihren der Daten
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GANZHEITLICHE GASTE PROFILE

RESERVATION SOURCE
Booking channel

Booking date

Booking lead time

STAY DATA
Check-in / out dates
Length of stay

Rate Code

Room rate / type
Market

Number of properties
visited

Day of the week
Upsell rate suggestions

CUSTOM FIELDS GUEST STATUS
e.g. Hobbies Future stay
Arriving

e.g. Anniversaries
On-property

Has past stays
Departing
Cancelled

1111

TRANSACTIONS
Transaction spend
Transaction data
Transaction vendors

STAY HISTORY
Total room spend
Total # of nights
Total # of stays
Loyalty Tier

DEMOGRAPHICS
Birthday

Age

Gender

Location

Language

Family

Pre-arrival
In-stay
Post-stay

Anonymous surveys
NPS

On-property interests
Dietary restrictions
Wine preference

Pets

Reasons for booking



70%

der Marketing-Tech user sagten sie haben
Schwierigkeiten die fortgeschrittenen Fahigkeiten
der Tech Losung in ihren tagliche Prozesse zu
integrieren

Source: The 2020 Gartner Marketing Technology Survey



Gaste-Segmentierung leicht gemacht

Loyal Guests - Begrenzte Angebote Geo-Targeting - Staycations Direct Booker - Geschenkkarten ohne Verfallsdatum
# Aufenthalte und / oder Umsatz Nach Fahrtzeit oder Location Rate Code oder Booking Channel

nge.a.tSt.aYs‘)'s {jiiiots Loc.allls Q".IY e Direct Booker by Booking

Channel

#2,248 w251 % 8,564

AEE POOM e DEr Sty

[5] 8348 (0] $392
average » M7 dverage room spend per stay (3] $564
average room spend per sloy
Check-out Date isin the last 2 year Guest Location s within 100 mi

) Booking Channe! is Hote! Websit.
Totat # of stays is greater thanor equal to 5§

QTA Guests by Rate nge

Total Room Lifetime Spend +$10,000 California Residents

Nod Dy Anlsna Ta

all
(5] $401
(3] 8414 T average room sper

[0 %403

™ SN per Kty

Rate Code is (EXPD), [BKNGH, (E
Check-out Date is in the Jast 2 year Guest Location is in Calfornia, U,

Lifetime Total Room Spend is greater than .
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We Miss You

& Stay Anniversary

; Birthdays

.' Qualification Campaigns

&l Drip Campaigns

Seasonal/Holidays
Flash Sales
Loyalty
Staycations

Newsletters

SEGMENTIERUNG & AUTOMATISIERUNG HAND IN HAND

..VOR ALLEM IN PHASEN VON WENIGER RESSOURCEN

“ Confirmation (PMs dependent)

“ Cancellation (PMs dependent)

' Modification (pMs dependent)

2 pre-Arrival Letters

2! pre-Arrival Upgrades

51 Automated

—=
“J One-Time

Welcome Note
On-property Promotions
& Ancillary Revenue

R
“J Updates/Announcements
Surveys (in-stay)

Guest Feedback

2 OTA Win-Back
' Direct Win-Back

Thank You Note

Loyalty (stays, nights, or spend)
Surveys (post-stay)

e TripAdvisor

e Google

Al A
v



SEASIDE COLLECTION - DIREKTBUCHUNGS-UMSATZ

2021 ROI der Revinate Kosten

2020 — 2021 - Ertragswachstum
(Jahresvergleich) (Jan-Aug)

2019 = 2020 - Ertragswachstum
(Jahresvergleich)




UMSATZTREIBER
DATEN UPGRADES (Teameinsatz)

e Data health report zur Orientierung des Teams und zur Verfolgung des

Fortschritts
® Arrival report als Hilfestellung bei der Erfassung neuer Daten
® OTA winback Strategie um die Hoheit Gber die eigenen Gaste zu gewinnen

® Double opt-in Kampagne fir Abonnementsicherheit und Wachstum

SEGMENTIERUNG & AUTOMATISIERUNG

® Benutzerspezifische Filter zum Erstellen von dynamischen Segmenten
® Strategischer Einsatz von Echtzeit-Segmenten zur Ergebnisoptimierung

e Volistandige Automatisierung um mehr Aktivitat zu erzielen, ohne die

Ressourcen zu erhohen



Im Rigwaer aniesen

GESTEIGERTER UMSATZ DURCH BEWERBUNG DER EIGENEN EVENTS

KAMPAGNE
Caviar Tasting (in-house Event)

ZIEL
Umsatz der bestehenden Buchungen zu erhéhen und neue Event

Tei I ne h me r Z u geWi n n e n Marndueg ung dhe Elbe, Champagner und Austern, Dry Aged une Caviar ~ Munche Sachen 1ine

wiofach 1l pinander Destimmt, M1 urserem Dry Aged meets Cinviar Dinner wollen wir iheen
rachste Woche dieses Geschmackiedabnis nlbnr Sriager!

ST RAT E G | E Genseden Sie ein suflergewtheliches 5-Gang Meni Wie verbinden urseren [wijestery Dry Aged
Genuss ma einem eimmualigen Caviar Tatting, Die perfeite Weinbegieltung von Cloudy Bay &
Tervazas und dor prichelnde Youve Clicguat Champagner machen den ADend 2y efwad gang
Cenwss mit gimom einmatigen Caviar Tasting. Die perfeite Weinbegietung von Cloudy Ray &

Segmentierung nach Gasten mit Buchungsdaten rund um das
Event sowie potenzielle Gaste, die in der Nahe des Hotels Steak & Caviar DE e wet o s 1 St v o oo,
wohnen e

I unvergesslichon Abend mit spasmonden Genussmamenten und gutet
HEALANLE 27
-
1,505

Jetzt reservieren!

LI ES 2 PHS AL
10.321 Risch 2 speisen und 2 trinken, sondern such ru schiafen, Dloten wir das
het elner Utemachtung inklusive Feuhatiion pumn Sonderprels vom 100 EUR

OFFNUNGSRATE CTR UMSATZ "

It Kir das erste Dvy Agedt meets Caviar Dininer st begrenst. Alvo, ichem Sie

I ETE HOOM
Uk
o O 42,384,163 p
s gewohnt sind, halten wir uns 7w jedem Jetpurkt 3n de Jcwellon
o o Y EUR TR ) Solizan Sie dadu Fragen haben, sieht Iheen umser Team gerne dut

w178

hre Reservienung!
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AUFENTHALTSVERLANGERUNGEN

KAMPAGNE R
Verkaufsoffener Sonntag e

ZIEL
Aufenthalte um eine Nacht zu verlangern sowie neue Buchungen _

Zu generieren wummm-u-:mmmvnmrxnum@‘::.ﬁ':
wager bie 14 Lve Dan Argesst bat fis swn 3 115 ity wed por Srmad, Torlan sdne
e Avgater it it Ak

STRATEGIE
Segmentierung nach Gasten die SA/SO abreisen oder MO erst anreisen. T N T T

Dartber hinaus Gaste die beim letzten Verkaufsoffenen Sonntag in-house waren

. Kennen Sie schon Planen Sie schon Thren
OFFNUNGSRATE CTR RESERVIERUNGEN UMSATZ Y LSRR

Gutscheinshop?
Frovnse, Pardie ster neste Sl

=4 e Sellsgen e

27% 3% 62 | 21K.




LOKALISIERUNG

) .th-'_.\-:;. ‘4 : E . ._,¢ ,,/
KAMPAGNE o P
[m]eatery Restaurant Newsletter
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FILTERN NACH AUFENTHALTSDATUM

KAMPAGNE
Renovierung / Wiederer6ffnung

ZIEL
Reaktivierung der Datenbank sowie das Generierung neuer

Buchungen

STRATEGIE
Segmentierung nach Gasten, die seit der Wiederer6ffnung nicht in-house

waren. Wichtig: AusschlieBung der Gaste mit bevorstehender Buchung

9,744

ECMENT

64,468

OFFNUNGSRATE CTR RESERVIERUNGEN UMSATZ
30% 6% 81 |27K.) =
(o (o EUR
5206
v Cieck-inDote s before 0101 2018 B s St S | 55

v Eachong goests with future stays

v Language is german [DE} or gérman [GERMAN)



HYPER-SEGMENT NACH GASTETYP

KAMPAGNE
Sommerferien

ZIEL
Generierung neuer Buchungen fur die Sommerferien

die Sammartrien wnd in e Gang! Der rambunger SonmwrOOM ung de Munendes Par
Seast Dwstsstiiandy. intat wird wn Nchow Teit von
schen unet Boen sdigtan Aderemat el vos W

wohes Mitmoen Besisher in e
snverem Scrvrer Magetct Getea
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STRATEGIE
Segmentierung nach Gasten mit Kindern. Personalisierte und

vor allem relevante Angebote verschicken
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PROAKTIVE KOMMUNIKATION WAHREND DES COVID-CHAOS
OHNE DIE RESSOURCEN ZU ERHOHEN

lm Brewyer anzeigan

Sehr geehrte(r) Herr Hassel,

in der aktuellen Situation hat die Sicherhelt unserer Giste und Mitarbeiter die hbchste
ST RATEG | E Prioritit. Bitte lesen Sie sich die folgende Information sorgliitig durch und setzen Sie sich mit

Automatisierung nutzen, um proaktiv auf die Anforderungen B
bevorstehender Buchungen einzugehen

Sie reisen privat?
Aufgrund der behiedlichen Anweisung durfen wir ausschiieBlich geachéftlich motivierte
Hotelaufenthalte annchmen Wenn dies bei Ihnen nicht dor Fail ist, haben Sie die Mbglichkeit,
Ihre Reservierung wraubuchen (gegebenentfalis mit Aufpreis). Alternativ stellen wir thaen
gerne einen Wertgutschain aus, weichen Sig fiir Ihron nachsten Aufenthalt nutzen kénnen
Bitte melden Sie aich var Ihrer gepianten Anreise bes uns zuriick

Segmentieren nach: Zukunftsbuchungen, die im Zeitfenster zwischen
30 und 60 Tage stattfinden

Reservierung &ndemn
Reservierung stornieren

Ich méchte einen
Wertgutschein erhalton

Automatisierte Kampagne: Option zur Umbuchung, Stornierung oder
Gutschrift

Sie reisen geschiftlich?

Denken Sie bitte daran, dass wir die unterschriebene Arbellgeberbescheinigung spatestens bel

Check:in von lhnen bendtigen. Beachten Sie bitte auch, dass aufgrund der aktuelien Situation
. — . . . . . unser SPA Bareich leider noch geschiossen Ist

Reporting: Offnungsstatistik mit dem Reservierungsteam teilen

Fur atigemeine Fragen arreichen Sie unser Empfangsteam jederzelt unter +49 (D}40 30 999

500 oder info@side-hambury de

Hen2liche Grifle und bleiben Sie gesundl
iht Alex Obertop
Hoteldirektor

SIDE Deslgn Mutel | Dretdahn 49, D-20554 Hambury | +49 40 10 99 90 )
Moeis Collection | Maglied der Design Hotelz | wwwalde-

Infodl sade- hanburgde | side

in Wotel der Seaside

hamburgde | £

hamburg sefimpressem | wencide-hamburgde/datenachuns | Yon unseren E-Malls Abmgiden
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THE FOUR PILLARS OF A TRULY ACTIONABLE SOLUTION

1. Dynamic and real time data ingestion

e Y H H H
1. Efficient campaign creation and execution : % (DEsE, ANl CAIE el

2. Real-time engagement and revenue reporting
3. Cross-property revenue allocation

0N

SCALABLE
DIRECT REVENUE

v

1. Advanced synthesis technology
2. Process for unmasking OTA emails

1. Granular segmentation functionality
2. Efficient process for segmentation creation
3. Fluid process for tying segmentes to

campaigns o
4. Quality segment performance reporting '



