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THE HOLY GRAIL: Steigerung der Loyalität durch Personalisierung



DAS BEDÜRFNIS DER PERSONALISIERUNG ÜBERWIEGT

Eine kürzlich durchgeführte Studie von Smarter HQ hat ergeben

86% der Verbraucher sind um den Datenschutz besorgt

79% sind der Meinung, dass Firmen zuviel über sie wissen

und dennoch…

sind bereit ihre Daten zu teilen wenn dafür 
zusätzliche Vorteile und eine bessere 
Experience gegeben sind

90%



MEHRWERT &
RELEVANZ

DATEN & 
UMSATZ

DIE BALANCE ZWISCHEN PERSONALISIERUNG UND DATENSCHUTZ

STRATEGIE
Einwilligung vorab und Austausch des 

Mehrwertes 

TECHNOLOGIE
Sichere, saubere und automatisierte

Gäste-Datenbank

+



VORHANDENE  DATEN ≠ NUTZBARE DATEN

VERSCHIEDENE 
DATENQUELLEN

VERSCHIEDENE  FORMATE 
& FEHLENDE INFOS

MEHRERE 
HÄUSER

NICHT-NUTZBARE  DATEN



Erster Schritt um die Personalisierung zu schaffen

Dubletten-Abgleich mit 
KI Unterstützung 



DIE ZENTRALISIERTE DATENBANK IST DIE BASIS

FIRST NAME LAST NAME EMAIL

Caroline brettell  SF, CA  amazon  1(415).555.1212  cbrett@amazon.com

Brettell, Caroline  San Francisco  415 555 1212  c_brettell@gmail.com

C. brettell  San Francisco  c_brettell01@gmail.com

Jane Smith  Little Rock, AK  janesmith@aol.com

Caroline Bretell San Francisco  c_brettell@gmail.com

X

X

X

X

WICHTIGKEIT DER DATENBANKBEREINIGUNG

mailto:cbrettell@amazon.com
mailto:c_Brettell@gmail.com
mailto:c_Brettell01@gmail.com
mailto:jamesmith@aol.com
mailto:c_Brettell@gmail.com


DUBLETTEN ABGLEICH IN 3 SCHRITTEN

NAME LOCATION COMPANY PHONE EMAIL

caroline brettell san francisco, ca amazon 415-555-1212 cbrett@amazon.com

brettell caroline san francisco, ca  415-555-1212 c_brettell@gmail.com

c brettell san francisco, ca c_brettell01@gmail.com

jane smith little rock, ak janesmith@aol.com

caroline bretell san francisco, ca c_brettell@gmail.com

Schritt 1: Formatierung & Tagging

mailto:cbrettell@amazon.com
mailto:c_Brettell@gmail.com
mailto:c_Brettell01@gmail.com
mailto:jamesmith@aol.com
mailto:c_Brettell@gmail.com


DUBLETTEN ABGLEICH IN 3 SCHRITTEN

Jane Smith

caroline brettell

brettell caroline

caroline bretell

c brettell

Schritt  2: Kreieren von Clustern und Kandidaten Sets



PROFIL SYNTHESE IN 3 SCHRITTEN

NAME LOCATION COMPANY PHONE EMAIL

caroline brettell san francisco, ca amazon 415-555-1212 cbrett@amazon.com

brettell caroline san francisco, ca  415-555-1212 c_brettell@gmail.com

c brettell san francisco, ca c_brettell01@gmail.com

jane smith little rock, ak janesmith@aol.com

caroline bretell san francisco, ca c_brettell@gmail.com

X

Schritt 3: Zusammenführen der Daten

mailto:cbrettell@amazon.com
mailto:c_Brettell@gmail.com
mailto:c_Brettell01@gmail.com
mailto:jamesmith@aol.com
mailto:c_Brettell@gmail.com


GANZHEITLICHE GÄSTE PROFILE 

DEMOGRAPHICS
Birthday
Age
Gender
Location 
Language
Family

FEEDBACK
Pre-arrival
In-stay
Post-stay
Anonymous surveys
NPS

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

GUEST STATUS
Future stay
Arriving
On-property
Has past stays
Departing
Cancelled

RESERVATION SOURCE
Booking channel
Booking date
Booking lead time

TRANSACTIONS
Transaction spend
Transaction data
Transaction vendors

CUSTOM FIELDS
e.g. Hobbies 
e.g. Anniversaries 

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 

PREFERENCES 
On-property interests
Dietary restrictions
Wine preference
Pets
Reasons for booking



der Marketing-Tech user sagten sie haben 
Schwierigkeiten die fortgeschrittenen Fähigkeiten 

der Tech Lösung in ihren tägliche Prozesse zu 
integrieren 

Source: The 2020 Gartner Marketing Technology Survey

70%



Loyal Guests - Begrenzte Angebote
# Aufenthalte und / oder Umsatz

Direct Booker - Geschenkkarten ohne Verfallsdatum
Rate Code oder Booking Channel

Geo-Targeting - Staycations
Nach Fahrtzeit oder Location

Gäste-Segmentierung leicht gemacht



Pre-Arrival On-Property Post-StayInspiration

We Miss You 

Stay Anniversary

Birthdays

Qualification Campaigns

Drip Campaigns

Seasonal/Holidays

Flash Sales

Loyalty 

Staycations 

Newsletters

Confirmation (PMS dependent)

Cancellation (PMS dependent)

Modification (PMS dependent)

Pre-Arrival Letters

Pre-Arrival Upgrades

Welcome Note

On-property Promotions 

Ancillary Revenue

Updates/Announcements

Surveys (in-stay)

OTA Win-Back

Direct Win-Back 

Thank You Note

Loyalty (stays, nights, or spend)

Surveys (post-stay)

• TripAdvisor

• Google

Automated One-Time Guest Feedback

SEGMENTIERUNG & AUTOMATISIERUNG  HAND IN HAND
...VOR ALLEM IN PHASEN VON WENIGER RESSOURCEN



3.4X

1.8X

87X

SEASIDE COLLECTION - DIREKTBUCHUNGS-UMSATZ 

2019 → 2020 - Ertragswachstum 
(Jahresvergleich)

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

2021 ROI der Revinate Kosten



UMSATZTREIBER

DATEN UPGRADES (Teameinsatz)    
● 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 über die eigenen Gäste zu gewinnen

● Double opt-in Kampagne für Abonnementsicherheit und Wachstum

SEGMENTIERUNG & AUTOMATISIERUNG 
● Benutzerspezifische Filter zum Erstellen von dynamischen Segmenten

● Strategischer Einsatz von Echtzeit-Segmenten zur Ergebnisoptimierung

● Vollständige Automatisierung um mehr Aktivität zu erzielen, ohne die

Ressourcen zu erhöhen



KAMPAGNE
Caviar Tasting (in-house Event)

ZIEL

Umsatz der bestehenden Buchungen zu erhöhen und neue Event 
Teilnehmer zu gewinnen

GESTEIGERTER UMSATZ DURCH BEWERBUNG DER EIGENEN EVENTS 

STRATEGIE

Segmentierung nach Gästen mit Buchungsdaten rund um das 
Event sowie potenzielle Gäste, die in der Nähe des Hotels 
wohnen

ÖFFNUNGSRATE

25%
CTR

3%
UMSATZ

3.4KEUR



KAMPAGNE

Verkaufsoffener Sonntag

ZIEL

Aufenthalte um eine Nacht zu verlängern sowie neue Buchungen
zu generieren

AUFENTHALTSVERLÄNGERUNGEN

STRATEGIE

Segmentierung nach Gästen die SA/SO abreisen oder MO erst anreisen.
Darüber hinaus Gäste die beim letzten Verkaufsoffenen Sonntag in-house waren

ÖFFNUNGSRATE

27%
CTR

3%
RESERVIERUNGEN

62
UMSATZ

21KEUR



KAMPAGNE
[m]eatery Restaurant Newsletter  

ZIEL

Bekanntheit des Restaurants nutzen, um auf das 
Hotel aufmerksam zu machen sowie Restaurant & 
Event Umsatz generieren

LOKALISIERUNG

STRATEGIE

Segmentierung nach lokalen Gästen 



KAMPAGNE

Renovierung / Wiedereröffnung

ZIEL

Reaktivierung der Datenbank sowie das Generierung neuer 
Buchungen 

FILTERN NACH AUFENTHALTSDATUM

STRATEGIE

Segmentierung nach Gästen, die seit der Wiedereröffnung nicht in-house 
waren. Wichtig: Ausschließung der Gäste mit bevorstehender Buchung

ÖFFNUNGSRATE 

30%
CTR

6%
RESERVIERUNGEN

81
UMSATZ

27KEUR



KAMPAGNE

Sommerferien

ZIEL

Generierung neuer Buchungen für die Sommerferien

HYPER-SEGMENT NACH GÄSTETYP

STRATEGIE

Segmentierung nach Gästen mit Kindern. Personalisierte und 
vor allem relevante Angebote verschicken

ÖFFNUNGSRATE 

34%
CTR

6%
RESERVIERUNGEN

11
UMSATZ

3K EUR



STRATEGIE

Automatisierung nutzen, um proaktiv auf die Anforderungen 
bevorstehender Buchungen einzugehen

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

Automatisierte Kampagne: Option zur Umbuchung, Stornierung oder 
Gutschrift

Reporting: Öffnungsstatistik mit dem Reservierungsteam teilen

PROAKTIVE KOMMUNIKATION WÄHREND DES COVID-CHAOS
OHNE DIE RESSOURCEN ZU ERHÖHEN





COLLECT

ENRICH

TARGET

ACTIVATE

THE FOUR PILLARS OF A TRULY ACTIONABLE SOLUTION

1. Dynamic and real time data ingestion
2. Diverse, critical data fields 1. Efficient campaign creation and execution 

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

1. Granular segmentation functionality 
2. Efficient process for segmentation creation
3. Fluid process for  tying segmentes to 
campaigns
4. Quality segment  performance reporting 

SCALABLE
DIRECT REVENUE

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


