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GESUNDHEIT Wellness: Wohlbeflnden oder gutes Leben?
KOSMETIK Entschlackung: Moglichkeiten um die Haut fit zu halten
DESIGN & TECHNIK Griine Welle: Nachhaltige und 6kologische Losungen im Spa



Kundenloyalitat und Empfehlungen
mit Social Media

Wolfgang Falkner, Inhaber von
»Der Falkner Spa Marketing*“
(www.derfalkner.com) spricht
im Interview mit WELLNESS
WORLD Business lber den
richtigen Einsatz von Social
Media und im Speziellen
Uber Facebook in Wellness-
Hotels und Spas.
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Ein Facebookbeispiel, so kénnte auch
lhre Seite aussehen.
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B WELLNESS WORLD Business
(WWB): Facebook ist fiir viele Hoteliers
zum wichtigsten Social-Media-Kanal
geworden. Viele sind sich aber unsicher,
wie sie ihre eigene Facebook-Seite richtig
einsetzen sollen. Konnen Sie hier ein
paar Tipps geben?

Wolfgang Falkner: Facebook ist, wie
andere Social-Media-Kanile, kein Wer-
be- oder Verkaufsinstrument. Dafiir
gibt es andere, bessere Moglichkeiten,
wie zum Beispiel den Newsletter. Face-
book ist ein Kommunikationsinstru-
ment, um mit Interessenten, Gisten
und Partnern online in Verbindung zu
bleiben. Ziel ist die Kundenloyalitit -
dies ist die Basis fiir Botschafter, die
auch ohne einen Anreiz, also vollkom-
men freiwillig, ein Hotel weiterempfeh-
len. Und was wiinscht sich ein Unter-
nehmer mehr?

WWB: Wie kommt es zu diesen wichti-
gen Empfehlungen?

Wolfgang Falkner: Da alles, was auf
der Pinnwand einer Hotel-Seite
geschrieben steht, offentlich ist, konnen
andere Personen, die einmal auf den
Button ,,Gefillt mir“ geklickt haben,
regelmiflig Posts und Kommentare
mitlesen. Der Kontakt reifdt also nicht
mehr ab. Herrscht dariiber hinaus eine
rege Diskussion, wird Thr Beitrag nicht
nur von Facebook hoher bewertet, son-
dern Sie vermitteln dadurch auch, dass
Sie etwas Wichtiges zu sagen haben und
dass Sie ein gutes Verhiltnis zu Ihren
Fans haben. Und dies zieht wiederum
andere Interessenten an (Online-Repu-
tation). Das fithrt schlie8lich zu Emp-
fehlungen und letztendlich auch zu
Anfragen und Buchungen.

WWB: Wer sollte die Kommunikation
itbernehmen? Die Werbe- oder PR-Agen-
tur, ein Marketingmitarbeiter?

Wolfgang Falkner: Ich empfehle mei-
nen Kunden, noch einen Schritt weiter
zu gehen. Auf Facebook werden Werbe-
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texte in der Regel ignoriert. Die Nutzer
erwarten einen Dialog auf Augenhohe
— und zwar von Mensch zu Mensch,
nicht von Unternehmen zu Zielgruppe.
Dabei geht es um authentische Inhalte,
um Geschichten und Gespriche. Und
wer konnte diese besser erzihlen, als
der Hotelier mit seinem Team? Wie im
realen Leben unterhilt sich der Gast
auch online tiber Gesundheitsthemen
sehr viel lieber mit dem Vitaltrainer
oder tiber Beauty-Tipps lieber mit der
Kosmetikerin als mit einer Werbe- oder
PR-Agentur.

WWB: Was muss man besonders beach-
ten, wenn man mit Facebook starten
mdochte?

Wolfgang Falkner: Vorweg mochte ich
festhalten, dass man nicht nur auf die
eine Karte ,Facebook® setzen sollte,
denn Thre Inhalte liegen nicht auf
Threm Server! Uber kurz oder lang soll-
ten Sie zusitzlich einen Blog installie-
ren und Thre Inhalte iiber Facebook
verteilen. Wenn Sie Facebook nutzen,
miissen Sie von Anfang an richtig aktiv
sein. Werden beispielsweise Fragen
nicht schnell beantwortet, wirkt sich
das auf den Gesamteindruck negativ
aus. Eine Facebook-Seite ist zwar
schnell installiert, aber damit Sie auch
funktioniert, gilt: Nur wer plant,
kommt auch ans Ziel.

Damit Thre Mitarbeiter auch mitziehen
und diese Marketingaufgabe neben
dem Tagesgeschift erledigen konnen,
miissen sie an die Hand genommen
werden. Sie bendtigen nicht nur Basis-
wissen und Regeln, sondern auch einen
Redaktionsplan und eine Anlaufstelle
fur auftretende Fragen. Langfristig
lohnt es sich, das eigene Team - Ihre
Experten im Haus - Social-Media-fit zu
machen. Es geht hier nicht um den per-
fekten Text, sondern um Personlichkeit
und Authentizitit.

Vielen Dank fiir das Gesprich.
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