Dem Gast auf der Spur: Gastronomen sollten virtuelle Bewertungsportale kontinu-

ierlich im Auge behalten
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Netz

Wer Social Media effektiv nutzen will, braucht einen Plan

STUTTGART. Soziale Netzwerke beein-
flussen zunchmend die Kaufentschei-
dung der Konsumenten, Laut einer ak-
tuellen Studie des Hightech-Verbandes
Bitkom informiert sich bereits jeder
aweite [nternetnutzer vor dem Geld-
ausgeben in Communities, Blogs und
Foren iiber Erfahrungen anderer Ver-
braucher. Die dort betriebene Mund-
propaganda spielt auch fiir die Gastro-
nomie cine immer grofere Rolle,
Denn: Fast 90 Prozent der Konsumen-
ten vertrauen der Meinung anderer
Giiste mehr als der Werbung.

Diese Erfahrung machte auch Peter
Hafner vom Gasthaus Zum Liwen, Da
das Wirthaus des Frankfurter
Gastronomen nicht in der In-
nenstadt liegt, kann Hifner
auf Werbung nicht verzich-
ten. Immer wieder schaltete
er in einem Wochenblatt An-
zeigen mit Rabattcoupons —
ohne Erfolg. Bis er eines Tages
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toring. Kostenfreie abonnierte E-Mail-
Dienste wie Google Alerts durchsuchen
das Internet auf Online-Beitrage, die
Suchbegriffe wie den Restaurant-Na-
men beinhalten. So ist der G

jederzeit daritber informiert, wenn im
Internet das Restaurant erwihnt wird.

Dialog auf Augenhihe

Vielen Gastronomen bereitet die Vor-
stellung Angst, dass Giste ihre Mei-
nung im Internet frei verbreiten kin-
nen. Kuriat sieht die Entwicklung hin-
gegen positiv: Der Gastronom kiinne
dem Gast im Internet auf Augenhishe
begegnen und noch enger in seinen
Privatbereich eindringen.
WWird ein User dann zum Fan
und teilt das seinen Freunden
mit, dann steht er su meinem
Produkt. Und wird zum po-
tenziellen Multiplikator.”

Um sich eine Fangemeinde
im Internet aufzubauen, emp-
fiehlt Jenny Baitz eine Kom-

e

entdeckte. War er sunichst
privat auf Plattformen wie
Xing und Facebook aktiv, nutzte er bald
auch die Empfehlungsplattform Qype
fiur sein Geschift und begann, regelmi-
Big Flyer, Speisekarten und Bilder on-
Tine zu stellen. Er ist von dieser anderen
Art der Werbung begeistert, .Die Re-
aktionen der Giste im Netz sind durch-
weg positiv. Ich habe viele Buchungen
von Gisten, die direkt tiber das Internet
einen Tisch reservieren®, erzihlt der
Wirt, der neben seiner interaktiven
Webseite auch auf regionalen Stadte-
und Lifestyle-Portalen von sich Reden
macht.

Strategie muss sein

Jede Woche kiimmert sich der Gastro-
nom diszipliniert um seine Online-Ak-
tivititen. Er warnt allerdings davor,
spontan loszulegen: .Man muss sich
erst einmal bewusst machen, wer man
ist, was man kann und was man mich-
te. Wichtig ist, einen Plan zu haben und
seine Stirken zu betonen. Auch sollte
man keine falschen Gste-Erwartungen
wecken. Das geht nach hinten los®, so
der Wirt.

Diese Ansicht vertritt auch Michael
Kuriat, Inhaber der Social-Media-
Agentur Schach und Matt. Keiner geht
erst in die Kiiche und kocht irgendwas,
um es dann im Nachhinein dem Gast
#u verkaufen. Der richtige Startansatz
spart viel Zeit und Geld", so Kuriat.
Sein Credo: Umschauen was die Mit-
bewerber machen, Ziele definieren, zu-
hisren, was die Giste im Netz sagen und
dann mit eigenen Aktionen aktiv wer-
den.

Um jederzeit zu wissen, was die Giis-
te im Netz iiber einen sagen, raten Peter
Hafner und Michael Kuriat zum Moni-

s-Strat Dabei
rit die Networkpartner-Mana-
gerin - des  Online-Reservierungssys-
tems Livebookings, aktiv das Gesprich
mit dem Gast zu suchen und mit krea-
tiven Konzepten im Netz vertreten zu
sein, die zum Mitmachen anregen.
Multimediale Inhalte wie Bilder und
Videos helfen dabei, der Marke im In-
ternet ein Gesicht” zu geben. Tipp der
Expertin: Anregung aus England und
den USA holen. Da diese Linder dem
deutschen Markt in puncto Social Me-
dia weit voraus sind, lassen sich dort
Ideen fur die eigene Strategie finden.
Tauchen im Netz doch mal kritische
Stimmen auf, rit Jenny Baitz zur Knie-
fallstrategie: JJhr Verhalten wird im
Netz genau beobachtet. Seien Sie
freundlich und vor allem ehrlich. Im
Falle einer kritischen Bemerkung blei-
ben Sie hoflich und entschuldigen Sie
sich - der Kunde ist immer Kinig.”
Auch Peter Hifner hat mit Kritik im
Netz schon Erfahrungen gemacht. ,Re-
Klamationshandling ist ein Guflerst
komplexes Thema. Auf jeden Fall sollte
man ehrlich mit dem Kritiker ins Ge-
spriich kommen und nicht vorschnell
handeln," weifl der G Dass
allerdings ein persimliches Gesprach
oder ein  handgeschricbener  Brief
manchmal eher den Ton treffen als das
Internet, da ist sich Peter Hifner ganz
sicher. Natascha Ziltz
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