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Kcere leeser

Vi ger rigtig meget i Aarhus for at tage godt imod vores gaester, hvilket vi er utrolig
stolte over. Dette er ikke mindst takket veere dig som turismevirksomhed og den indsats,
du yder i din hverdag. Det betyder dog ikke, at vi ikke kan blive endnu bedre.

Vi skal i Aarhus give byens gaester en god oplevelse, hvor de end feerdes i byen, og vi
har heje ambitioner for destinationen. Disse ambitioner inkluderer at veere blandt de
bedste rejsemdl i Danmark pd TripAdvisor. Derfor sidder du nu med en hdndbog foran
dig, som er et vigtigt skridt pd vejen for at opfylde dette ambitiese mal.

Et stadig stigende antal af de gester, der beseger Aarhus, seger inspiration pa Trip-
Advisor og lader sig pdvirke af de anmeldelser, som tidligere gcester har skrevet. De
leeser, sammenligner og opvejer overnatningssteder, attraktioner og restauranter mod
hinanden og beslutter derefter, hvem de vil besege.

Du kan som turistakter ikke selv bestemme, om dine gaester anmelder dig pd Trip-
Advisor eller ej, men du kan aktivt opfordre dine gcester til at dele deres oplevelser. Du
kan tage anmeldelserne serigst ved aktivt at arbejde pd at forbedre dit produkt. Endelig
kan du tage styring over responsen pd anmeldelserne samt aktivt udnytte, at dine
gaester taler godt om dig pd TripAdvisor.

Med en malrettet indsats pa TripAdvisor kan vi hceve serviceniveauet for hele turist-
erhvervet, og vi kan skabe en situation, hvor brugeranmeldelser ger os attraktive bade
som destination og som enkeltstdende turismevirksomhed. Dette gaelder store som
smd. Pa TripAdvisor handler det ikke om store marketingbudgetter eller virksomhedens
sterrelse — det handler om at sikre vores gaester gode oplevelser og en fantastisk
service. Her kan vi alle veere med. Og her skal vi veere med.

Denne hdndbog er skrevet i samarbejde med Seismonaut, og malet er, at den vil veere
din praktiske guide i arbejdet med TripAdvisor. Som supplement afholdes en kursusrcek-
ke, hvor du far mulighed for at gd mere i dybden med funktionerne og tankerne bag
brugen af platformen. Lces mere pd www.erhvervsturismeakademiet.dk.

Vi hdber, du far gleede af bdde hdndbog og kurser!

Med venlig hilsen

Peer H. Kristensen
Turistdirekter, VisitAarhus, phk@visitaarhus.com

SitAarhus TURISME: VisitHerning™

EMIET

DEN EUROP/EISKE UNION

DET PROFESSIONELLE mldt ’::'::’
TURISTERHVERV Den Europeeiske Socialfond

regionmidtjylland Vi investerer i din fremtid
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Professionalisér din indsats pa TripAdvisor Udnyt, at Aarhus nu laver en samlet indsats

Hvorfor skal du veere aktiv pd TripAdvisor? Svaret er helt enkelt: fordi dine gcester er det.

I en travl hverdag er der ikke tid til at prioritere alt. Og det kan iscer veere sveert at finde motivationen til at
scette sig ind i en helt ny platform — som TripAdvisor er for mange. Men for dig som turismevirksomhed er
TripAdvisor sveer at komme uden om — iscer fordi den er sd vigtig for turisterne.

De digitale turister

Turister i dag er i hej grad digitale. Smartphones, tablets, gratis Wi-Fi, billigere data, brugervenlige plat-
forme, sociale funktioner — alt sammen har stor betydning.

TripAdvisor er en afgerende platform for turisten i forskellige faser af rejseoplevelsen:

» Valg aof feriested: 76 % af brugerne pd TripAdvisor sammenligner flere forskellige destinationer pa én

gang. 40 % har efter research pd TripAdvisor valgt en anden destination, end de ferst havde teenkt pd.

Planleegning og booking: TripAdvisor anvendes til at sege pa et omrades specifikke muligheder — for

at sege inspiration, for at kvalitetssikre ud fra andres anmeldelser og for at booke oplevelsen direkte

igennem TripAdvisor.

» Under rejsen: Nar gaesten er pd farten, anvendes mobiltelefonen til at sege inspiration til iscer
restauranter og attraktioner via TripAdvisor. Efterfolgende anmeldes stedet med det samme — direkte
fra mobilen.

X

X

Efter rejsen: Anmeldelser skrives, og oplevelsen deles eksempelvis pd Facebook.

Brug dine geesters holdninger til din fordel

En aktiv tilstedeveerelse pa TripAdvisor giver dig mulighed for at have en steerk faling med dine gaester og
folge op pa deres feedback — og i sidste ende gere dit produkt endnu bedre.

Ved at svare pd bade positive og negative anmeldelser far du en stemme i debatten om din virksomhed
- og du kan her berolige, oplyse og takke for feedbacken. Og en enkelt ddrlig anmeldelse mellem en
reekke gode vil ikke have den store indflydelse pa din forretning. Tveertimod fér det dig mdske i stedet til
at se endnu mere troveerdig ud, ndr alt ikke er rosenradt.

Handbogen her skal hjcelpe dig med en steerk tilstedevcerelse pa TripAdvisor, sG du kan fd flere anmeldel-
ser og dermed bedre vurdering pé TripAdvisor. Du kan fa flere bookinger, og du kan ikke mindst forbedre
dit produkt, fordi alle medarbejdere i din virksomhed er klar over, at | konstant bliver vurderet.

Udnyt, at vi i Aarhus nu samlet opkvalificerer vores tilstedeveerelse pd TripAdvisor — og dermed i samlet
flok kan veere med til at gere Aarhus til en attraktiv destination og tiltrcekke flere geester til byen.

Bemcerk

Funktionerne pa TripAdvisor vises sa vidt muligt pa dansk. Nogle fa funktioner er kun tilgeengelige ved at
skifte sprog til engelsk — det vil veere markeret tydeligt i bogen, hvorndr dette er nadvendigt.

Handbogens ferste kapitel fokuserer pd det grundleeggende ved at veere pa TripAdvisor. Hvis du allerede
er godt i gang med TripAdvisor, kan du med fordel g til kapitel 2 eller udvcelge enkelte sider i bogen,
som er relevante for dig.

Nogle funktioner pa TripAdvisor er kun tilgcengelige for overnatningssteder. Dette er markeret tydeligt
gennem handbogen.

Hvor andet ikke er ncevnt, er alle funktioner beskrevet og vist, som de sd ud i december 2013. Vi tager
forbehold for, at opbygning, funktionalitet og priser kan veere cendret i forhold til bogens beskrivelser, da
udviklingen pa TripAdvisor er kontinuerlig.
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Tal fra TripAdvisor

Aarhus pa TripAdvisor

75

HOTELLER RESTAURANTER SEVZARDIGHEDER

| alt 5.201 anmeldelser og 1.693 billeder

Awards i Aarhus
Aarhus har 3 hoteller pa top-10 over hoteller i Danmark,
der har modtaget Travellers’ Choice Award 2013.

Q Aarhus har 2 museer pé top-10 over museer i Danmark,
der har modtaget Travellers’ Choice Award 2013.

Danmark, der har modtaget Travellers’ Choice Award 2013.

@ Aarhus har 0 vartegn pd top-10 over populcere vartegn i

Lande, som sg@ger pd rejser
til Aarhus pa TripAdvisor

TripAdvisor

69,7 mio.

BRUGERE

69 mio.

APPDOWNLOADS

3.1 mio.

AKTORER MED
ERHVERVSREGISTRERING

17 mio.
BILLEDER FRA REJSENDE

45 mio.

MANEDLIGE MOBILE BRUGERE

260 mio.

UNIKKE BES@GENDE
HVER MANED

66 % Danmark

10 % USA

6 % Norge

6 % Storbritannien
4 % Tyskland

2 % Sverige

2 % ltalien

2 % Spanien

1% Frankrig

1% Holland

125 mio.

ANMELDELSER

134.000

DESTINATIONER

4,08

GENNEMSNITLIG
VURDERING
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Ved at veere aktivt til stede pd TripAdvisor far du en raekke funktioner, du kan udnytte til at gere din
tilstedeveerelse bedre — og allervigtigst har du muligheden for at gd ind og besvare de anmeldelser, 13
dine geester giver dig.

3. Fa flere gcester med TripAdvisor

Ud over at veere udstillingsvindue for dine geesters oplevelse hos dig samarbejder TripAdvisor med en
recekke bookingportaler. Er du et overnatningssted, bliver de besegende pd din TripAdvisor-profil ledt videre
til eksempelvis expedia.com, og er din virksomhed en restaurant, kan de ledes videre til bookatable.com.
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Brug TripAdvisor aktivt

TripAdvisor kan altsa ogsa bruges til at markedsfere din virksomhed og styrke din forretning, ved at du
er til stede pa de platforme, turisterne seger rad hos. Du kan leese mere om markedsfering gennem
TripAdvisor i kapitel 3.

Fa styr pa TripAdvisor

TripAdvisor er verdens starste rejsewebsted, og mange turister
lcegger vejen forbi, ndr de planleegger en rejse. Brugernes anmeldelser 4. Udnyt de mange platforme

eri fOkUS, men med en god forstc"lelse for TripAdvisor kan du selv gore en Va?d at Ycere aktivt tll'stedeopocTrlpAdwsor fur du ikke kun en fod |nd.enfor, nor.turlster.ne beseger din profil.

o - TripAdvisor har nemlig ogsd bade en app til Facebook og to forskellige apps til de rejsendes smartphone.
masse for at fa en gOd tilstedevcerelse. PG den made kan du veere til stede under hele turistens rejse og ogsa veere den, der bliver valgt, ndr
smartphonen bliver brugt til spontant at finde aftenens restaurant.

.

1. Forsta TripAdvisors kategorier

Forste skridt er at gore dig det klart, om TripAdvisor er relevant for dig og din virksomhed. TripAdvisor til- , TrioAdvisor liager oasé hait | Gooales seeresultater
lader kun virksomheder, som har et officielt navn og en officiel adresse, og derudover skal din virksomhed -2 IpAdvisor figger og ! 9 9 Y

passe ind i en af folgende kategorier: N Hvis dine geester seger efter din restaurant pa Google, vil din TripAdvisor-profil typisk ligge

. ) ) . - i top-5 af segeresultaterne.
» Indkvarteringssteder: Overnatningssteder, der tilbyder flere veerelser/enheder pé én specifik adresse

og kan handtere mere end ét hold geester ad gangen. TripAdvisor arbejder med underkategorierne
hoteller, B&B’er/kroer og specialiserede indlogeringssteder.

» Seveerdigheder: Permanente turistattraktioner, som er dbne for kunder pé regelmeessig, planlagt basis.
/°-\bningstider eller afgangstidspunkter skal desuden veere bestemt pd forhdnd — ogsé hvis det eksempel-
vis drejer sig om seveerdigheder uden fast tilknytning til et sted (f.eks. rundture). Kategorien sevcerdig-
heder er meget bred og inkluderer sdledes alt fra butikker og barer til wellness og faste forestillinger.

» Restauranter: Restauranter, der er dbne for offentligheden. For restaurantkceder registreres hver
beliggenhed som en individuel restaurant.

A Statistik fra TripAdvisor
NI TripAdvisor har mere end 260 mio. unikke manedlige besagende. Brugerne har afgivet
125 mio. anmeldelser af de 3,1 mio. overnatningssteder, spisesteder og attraktioner.

2. Ger dig det klart, om du vil deltage pa TripAdvisor

TripAdvisor er en platform, hvor dine gaester kan skrive anmeldelser af din virksomhed og dele dem med

andre rejsende. For mange turistvirksomheder er det skreemmende at lade geester tale om dem offentligt

—men tale om vores oplevelser har vi nu altid gjort. Det eneste nye er, at det bliver gjort gennem en

offentlig platform som TripAdvisor.

Med en aktiv tilstedeveerelse pd TripAdvisor kan du besvare

brugernes anmeldelser og derved mindske konsekvenserne
af negativ feedback.

Dit valg star ikke imellem, om du vil have en profil pa TripAdvisor eller ej. Det valg er nemlig ude af dine
heender, da brugerne selv kan oprette virksomheder. Det, du skal afgere med dig sely, er i stedet, om du
vil deltage i samtalen og dermed sikre dig, at du 0gsd har en stemme.




Kapitel 1
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TripAdvisor har to forskellige
apps til de rejsendes
smartphone.

Pa den made kan du veere til
stede under hele turistens

rejse og ogsa veere den, der
bliver valgt, nar smartphonen
bliver brugt til spontant at finde
aftenens restaurant.
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Leer TripAdvisor at kende
fra turistens synsvinkel

Du kan kun give dine gcester en god oplevelse, hvis du ved, hvad oplev-
elsen indeholder. Dette geelder ogsd for TripAdvisor. Derfor kaster vi forst
et blik pd, hvordan platformen ser ud fra turisternes synsvinkel, ndr de vil
planlcegge en ferie.

1. Anbefalinger viser vejen

Nar turisten beseger TripAdvisor, er det andre brugeres anmeldelser, der er helt i fokus. Ved hver enkelt
virksomhed vises de karakteristiske grenne cirkler med en gennemsnitskarakter, hvor det samtidig fortcel-
les, hvordan virksomheden er vurderet i forhold til de lignende virksomheder i omrddet.

Under den samlede vurdering ses de specifikke anmeldelser fra andre gaester — inklusive deres vurde-
ring pa forskellige parametre sdsom service, renlighed og veerdi. Her fremgar det i detaljer, hvordan
oplevelsen har veeret.

Det er mildest talt umuligt for en turist at komme veek fra en virksomhedsside uden at have fdet et godt
indblik i, hvordan andre geester har oplevet virksomheden.

2. Let at skrive egne anmeldelser

Ndr gcesterne skal skrive deres egne anmeldelser, er der meget fd barrierer for at ga i gang. De skal
logge ind med deres profil og herefter kun udfylde en karakter, en titel og en kort beskrivelse. Anmeldel-
ser kan ogsa skrives direkte gennem TripAdvisors app til smartphones, s det vil i manges tilfcelde foregd i
umiddelbar forleengelse af oplevelsen.

Du kan leese mere om at hdndtere brugeranmeldelser i kapitel 2.

3. Den private Facebook-profil bruges ogsd pa TripAdvisor

For den enkelte turist er det meget enkelt at oprette en konto pd TripAdvisor. TripAdvisor er nemlig
integreret med Facebook, og derfor vil et login gennem Facebook-profilen hurtigt overfere mange af de
sociale funktioner, der ger Facebook sa populcer.

A TripAdvisor findes ogsa til mobilen
N Smartphonen er turistens trofaste felgesvend — iscer under selve rejsen.

Brugerne kan gennem et Facebook-login kortleegge deres egen rejsehistorik ved at tilfgje lande, byer og
steder, de har besegt, og lave et personligt rejsekort. Samtidig kan de se, hvor deres venner har rejst, og
ikke mindst falge, hvilke anmeldelser de har skrevet pd TripAdvisor. Og hvis onkel Jesper siger, at et hotel
er det bedste, sd betyder det en del mere, end hvis en fremmed har sagt det.

Ligesom Facebook tages med ind pd TripAdvisor, tager brugerne ogsa TripAdvisor med ind p& Facebook,
hvor det personlige rejsekort og vennernes anmeldelser vises i en TripAdvisor-app.

Mulighed for at stille spergsmadl i rejsefora

Endelig har brugerne mulighed for at stille spergsmdl i de mange rejsefora, der findes pa TripAdvisor.
Foraene findes kun pd engelsk, men til gengceld er der mange rejsende, der stdr klar til at besvare alle
spergsmadl mellem himmel og jord.

Du har naturligvis ogsa mulighed for at deltage i disse fora fra din private profil. Husk dog altid at tilken-
degive, hvilken virksomhed du arbejder for, da TripAdvisor straffer det hardt, hvis de opdager, at rejsefora
bliver brugt til skjult reklame for egne virksomheder.

A Tip: Brugerne kigger ikke kun pd de bedst bedemte akterer
N pg TripAdvisor er det ikke kun top-10, der bliver set. Turister seger ofte pa specifikke steder,
specialiteter og interesser og finder det, de personligt helst vil se.

Derfor har TripAdvisor 45 mio. manedlige mobile brugere. Anmeldelser fra turisternes personlige netveerk vises everst, ndr de logger ind pd
TripAdvisor gennem Facebook.

17

Fa styr pa TripAdvisor




3. Se, hvad brugerne skriver om dig

Hvis din virksomhed allerede findes pd TripAdvisor, er det vigtigt, at du som det ferste tager et kig pg, 19
hvad dine gaester har skrevet om dig. Kun pa den made ved du, hvilken opgave du stdr over for, ndar du

Fi n d d i n vi rkso m h ed gdrind og arbejder mere aktivt med din profil.

Ligegyldigt om brugerne har givet dig positive eller negative anmeldelser, er der meget, du selv kan gere

o] o °
pq Trl pAdVI so r for at sikre dig et bedre resultat fremadrettet. Lad det derfor ikke skraeemme dig, hvis ikke alle anmeldel-

ser er lige positive. Veer i stedet glad for, at du nu ved, hvad der stdr, og brug det som afscet til at gere din
virksomhed bedre i fremtiden.
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Fa styr pa TripAdvisor
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Gor krav pa din profil

Alle k irk hed 8 TrinAdvi hvis d il skri Ndr du har fundet din virksomhed pd TripAdvisor, er det vigtigt, at du tager ejerskab over profilen, sd du
e kan Oprette virksomneder pa IripAdvisor, nvis de gerne Vil skrive en kan besvare anmeldelser, rette oplysninger om din virksomhed og gere brug af de mange andre funktio-

anmeldelse af dem. Bare fordi du ikke selv har oprettet din virksomhed, ner, der findes pd TripAdvisor. Du kan leese, hvordan du tager ejerskab over din profil, pé side 16.
betyder det altsd ikke, at den ikke findes! At undersege dette er derfor

forste skridt. 66 Husk at deltage i samtalen!

Det er vigtigt, at du gdr ind og tager ejerskab over din profil. Kun pd den mdde kan du
1. Seg pa din virksomheds navn fra TripAdvisors forside besvare anmeldelser og serge for, at oplysningerne om din virksomhed er korrekte.
Fra TripAdvisors forside kan du sege pd din virksomhed. Dette ger du ved at indtaste din virksomheds
navn i segefeltet i overste hejre hjorne.

Findes din virksomhed allerede pd TripAdvisor vil den fremgd af segningen, og det betyder dermed, at en
eller flere af dine gaester har veeret inde for at bedemme din virksomhed.

2. Undersog, om din virksomhed findes — bare stavet forkert!

Hvis din virksomhed ikke kommer frem, nr du seger pd den, skulle det jo gerne betyde, at ingen har
oprettet dig pd TripAdvisor. Det kan dog ogsd betyde, at dit navn er blevet stavet forkert, eller at din
virksomhed er opfort under et forkert eller celdre navn.

Seg derfor pa Aarhus i segefeltet, og find ‘Aarhus, Danmark’ frem. Her kan du se den fulde liste over
attraktioner, overnatningssteder og restauranter. Tag et hurtigt kig ned over listen, og sikr dig, at din
virksomhed ikke er blandt de naevnte virksomheder. Forst hvis dette ikke er tilfeeldet, kan du veere sikker
pa, at du ikke er oprettet.

Hvis din virksomhed ikke allerede er oprettet for dig pd TripAdvisor, kan du gere det selv.
Lees mere om dette pa side 22-23.

Ndr du seger pd Aarhus som destination, far du et overblik over alle de
6 Gor ogsa krav pa en profil med fejl! restauranter, overnatningssteder og attraktioner, der er oprettet.
Husk, at du kan cendre bade stavemdde og oplysninger, ndr du har ejerskab over en profil
- og kun derved sikrer du dig, at dine gester ikke fdr de forkerte oplysninger.




Kapitel 1

Syv tips til at
optimere din profil
pa TripAdvisor

1.

2.

Bekrceft og opdatér din virksomheds oplysninger.

Lav en interessant og relevant beskrivelse af din virksomhed
— gerne pd flere sprog og malrettet mod den type gcester,
du gerne vil tiltraekke.

Upload billeder og evt. video til din profil.
Integrér TripAdvisor pd din hjemmeside og din Facebook-side.

Reklamér fysisk for din tilstedevaerelse pa TripAdvisor
— f.eks. med klistermcerker.

Husk at opfordre dine gcester til at skrive en anmeldelse.

Besvar dine gaesters anmeldelser — bade positive og negative.
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3. Tilfej en ejendomsbeskrivelse

Brug gerne tid pd at beskrive din virksomhed i formularen. Denne beskrivelse hjcelper rejsende med at fa
flere oplysninger om din virksomhed, og det kan i sidste ende veere grunden til, at de veelger at besege

> c lige netop dig. Beskrivelsen skal som minimum skrives p& engelsk, men da den ikke bliver oversat auto-
o p ret d I n VI rkso m h ed [ ] matisk, ber du tilfeje de sprog, hvor du har geester fra.
1 H H Husk, at de besegende ofte kun vil skimme teksten. Hold den derfor kort og overskuelig, sG dine gcester
VIS aen IKKe dlierede tindes

hurtigt far fat i de vigtigste pointer. Du kan altid cendre beskrivelsen senere, hvis det bliver nedvendigt.

23
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Fa styr pa TripAdvisor

4. Vceelg et billede

| formularen har du ogsé mulighed for at indscette et billede af din virksomhed. Dette giver altid et godt
forstehdndsindtryk hos de besagende og vil derfor veere godt at have pd din profil helt fra start. Du kan
altid tilfeje flere billeder senere.

Alle kan oprette din virksomhed pd TripAdvisor. Og alle kan skrive an-
meldelser af den. Kom et skridt foran ved selv at oprette din virksomhed,

og serg for, at der ikke sker noget omkring din virksomhed pd TripAdvisor, 5. Indsend din registrering
som du ikke kender til. Ndr du har indtastet alle oplysningerne om din virksomhed, skal du indsende formularen til Trip-
Advisor. Herefter vil TripAdvisor bekreefte oplysningerne og sikre sig, at din virksomhed overholder
1. Sﬂg efter din virksomhed pa TripAdvisor deres retningslinjer. Denne proces kan tage op til fem arbejdsdage, og du far herefter en e-mail om, at
registreringen er gennemfort.
Ndr du skal arbejde med TripAdvisor som virksomhed, er dit udgangspunkt altid www.tripadvisor.dk/owners.
GG herefter ind under det menupunkt, hvor din virksomhed herer til — eksempelvis restaurant. Seg pd 6. Gor krav pa din virksomhed
din virksomhed med navn og by. Hvis du allerede har sikret dig, at din virksomhed ikke findes i forvejen, Ndr din registrering er gennemfert, skal du gere krav pa din virksomhed, sa du far adgang til Ledelsescen-
ved du naturligvis, at der ikke kommer noget op i sagningen. Men dette skridt er nedvendigt for at kunne teret og de mange funktioner, TripAdvisor tilbyder. Du kan leese mere om dette i kapitel 5.

oprette en ny virksomhed.

A Beskriv din virksomhed pa flere sprog
NI Du skal altid udfylde beskrivelsen af din virksomhed pd engelsk.
Men du ber ogsa tilfeje andre sprog, da din beskrivelse ikke overscettes automatisk.

¢ Erduitvivl om, hvilken kategori din virksomhed horer under?
“NIZT Hyis du er i tvivl om, hvilken kategori din virksomhed skal oprettes under, kan du gd ind pa
www.tripadvisor.com/GetListedNew og laese mere om de krav, du skal opfylde.

2. Fortcel TripAdvisor om din virksomhed

Efter at have segt forgeeves pd din virksomhed, vises et link, hvor TripAdvisor giver dig muligheden for at
fortcelle mere om din virksomhed. Tryk pa dette link — her finder du en lang formular, hvor du skal indtaste
en reekke oplysninger.

| formularen bliver du bedt om at indtaste personlige oplysninger, sa TripAdvisor kan kontakte dig, efter
at registreringen er gennemfert. Herudover skal du skrive helt overordnede fakta om din virksomhed,
eksempelvis adresse. Til slut skal du tilfeje en raekke branchespecifikke detaljer og en beskrivelse af din
virksomhed samt uploade et billede.

TripAdvisor bruger disse oplysninger til at sikre sig, at din virksomhed opfylder kravene til at blive registreret,
og at du bliver registreret i den rigtige kategori. Desuden er det ogs@ de oplysninger, du skriver ind her, der bli-
ver vist for brugerme, ndr din virksomhed er oprettet. Veer derfor omhyggelig med at udfylde felterne korrekt.

Nar du har segt pd et navn, som ikke er oprettet i forvejen, far du mulighed for at
forteelle TripAdvisor mere og derved selv oprette din virksomhed.
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Gor krav pa din virksomhed,
hvis den findes

Hvis din virksomhed allerede er oprettet pd TripAdvisor, er det vigtigt, at
du ger krav pd den. Kun pd denne mdde kan du besvare anmeldelser,
uploade billeder, indtaste oplysninger og bruge de funktioner, Trip-
Advisor stiller til radighed.

Gor krav pa din virksomhedsprofil pa TripAdvisor

Ndr du skal arbejde med TripAdvisor som virksomhed, er dit udgangspunkt altid www.tripadvisor.dk/owners.

GG herefter ind under det menupunkt, hvor din virksomhed harer til — eksempelvis restaurant. Seg pd din
virksomhed, og angiv, at du gerne vil registrere virksomheden. Du bliver nu ledt igennem tre trin for at
blive administrator pd profilen.

Trin 1: Opret en personlig TripAdvisor-profil

Pa TripAdvisor skal du have en personlig TripAdvisor-profil for at kunne administrere en virksomhed.
Her kan du veelge enten at lave et login gennem din personlige Facebook-profil eller at lave en separat
TripAdvisor-profil.

Det letteste er at logge ind gennem din Facebook-profil. Det er ikke synligt for andre, at de to profiler er
linket sammen, nar du eksempelvis svarer pd en geesteanmeldelse.

Trin 2: Link din personlige profil til virksomhedsprofilen

Nar du har oprettet din personlige profil pa TripAdvisor, skal denne linkes til virksomhedens profil, sa du
kan fa adgang til de mange funktioner i Ledelsescenteret. Dette ger du ved at udfylde det andet trin, hvor
du angiver din relation til din virksomhed.

Trin 3: Verificér din identitet

Fer du far adgang til de administrative funktioner, skal du bekreefte din identitet. Dvs. at du pd én af tre
mader skal forsikre TripAdvisor om, at du er en cegte person.

Den forste og letteste metode er at logge ind via Facebook og derefter bekreefte din Facebook-identitet
over for TripAdvisor. Ved den anden metode skal du indtaste kreditkortoplysninger, som TripAdvisor herefter
verificerer ved at lave et mindre udlceg pa dit kort, som de tilbagebetaler, nar kortets cegthed er bekreeftet.

Onsker du ikke at bruge en af de to ferste metoder, kan du ogsd kontakte TripAdvisor og sende dem doku-
mentation for din identitet via e-mail eller fax. Dette er dog noget mere omsteendeligt og langsommeligt
end de to forste metoder.

Lige sa snart TripAdvisor har bekreeftet din identitet, har du adgang til Ledelsescenteret og de mange
funktioner pa TripAdvisors platform.

6 Hvor mange skal gore krav pa en profil?
Som virksomhed kan | have flere administratorer. Det kan veere en fordel, at bdde en fra
ledelsen og den, der skal besvare anmeldelser, har adgang til Ledelsescenteret.

Pa tripadvisor.dk/owners kan du veelge mellem fire typer af virksomhed, du kan
registrere pd TripAdvisor.

Du kan verificere din identitet over for TripAdvisor pd tre méder. Det letteste er at
logge ind gennem din private Facebook-profil.
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Er din virksomhed malrettet
mod et specifikt segment

— f.eks. bernefamilier?

For dette over pa TripAdvisor
med disse fire simple tips:

1.

Tilret beskrivelsen: Brug et afsnit af din virksomhedsbeskrivelse

til at forteelle, hvad der ger din virksomhed perfekt til eksempelvis
bernefamilier. Naevn ogsa gerne andre turismevirksomheder i ncer-
heden, som kan vcere relevante for samme segment.

Vcelg de rigtige billeder: Sgrg for, at dine billeder er tiltalende for dit
segment. Iscer dit primcere billede har stor betydning for, om brugerne
veelger at kigge pd lige netop din virksomhedsprofil. Inkludér eventuelt
et par billeder med personer, som din mdlgruppe kan relatere sig til.

Brug din Erhvervsregistrering malrettet: Hvis din virksomhed er et
overnatningssted, og du veelger at betale for en Erhvervsregistrering,
s@ tilret scertilbud og meddelelser til din malgruppe.

Laes mere om Erhvervsregistrering i kapitel 5.

Besvar anmeldelser: Det er altid en god idé at besvare anmeldelser

— bdde positive og negative. Men modtager du negative anmeldelser
fra din enskede malgruppe, er det scerlig vigtigt at give et godt svar og
forbedre dit produkt, sG andre gcester far en bedre oplevelse.
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3. Opdatér oplysningerne om din virksomhed

Et godt sted at starte i Ledelsescenteret er at sikre sig, at de oplysninger, dine potentielle geester kan se 29
om din virksomhed, er korrekte. Iscer hvis du ikke selv har oprettet din virksomhed, er det vigtigt, at du
- ® S kigger oplysningerne igennem. 5
: | Kom godti gang med din g
= " ° " " Fra forsiden i Ledelsescenteret er der et direkte link til at opdatere virksomhedsoplysninger i boksen i 2
~ VI r kso m h ed pq Trl pAdVI so r hejre side med hur'tiglinks. A'lternativt finder du denn.e'funktion under “Administrer dit TripAdvisor- §
websted” og “Rediger beskrivelse af virksomhed/faciliteter”. =
Hvis du gerne vil redigere eller tilfgje en beskrivelse af din virksomhed pa flere sprog, geres dette ved at Z
cendre sprog pa hele Ledelsescenteret i @verste hejre hjorne. Husk, at dine cendringer ikke overscettes i

automatisk — du skal derfor alle sprog igennem, hver gang du eendrer noget.

Nér du ferst har registreret og gjort krav pd din virksomhed, har du ad-

gang til TripAdvisors Ledelsescenter. Her finder du en lang raekke funk- o
tioner, som kan give din tilstedevcerelse langt mere effekt. Det er derfor

vigtigt, at du fdr et godt indblik heri.

1. Find dit Ledelsescenter

Efter at have gjort krav pd din virksomhed har du adgang til dit Ledelsescenter.

Ledelsescenteret er der, hvor alle funktioner for virksomhedsejere findes. Det er her, du kan opdatere
oplysningerne om din virksomhed, besvare anmeldelser og markedsfere din virksomhed. Og det er Ledel-
sescenteret, der vil vere udgangspunkt for mange af de ting, vi omtaler i resten af denne handbog. Det er
derfor vigtigt, at du kommer godt fra start og lcerer at navigere rundt.

Du finder dit Ledelsescenter ved at klikke pé “Din Virksomhed” pé TripAdvisors forside. Husk, at du skal Du finder TripAdvisors ledelsescenter ved at klikke pd “Din Virksomhed” pd
veere logget ind pé din personlige TripAdvisor-profil for at have adgang til Ledelsescenteret. TripAdvisors forside.

N

Undersog de mange funktioner

Pa Ledelsescenterets forside finder du fem overordnede menupunkter. Tag et kig under hvert menupunkt,

og fa en forstdelse for, hvilke muligheder TripAdvisor indeholder:

» Under “Administrer dit TripAdvisor-websted” kan du cendre dine virksomhedsoplysninger, overfore bil-
leder og videoer samt se statistik pd dine anmeldelser pa TripAdvisor.

»

¥

Under “Gratis reklamevcerktejer” finder du bl.a. veerktejer til at implementere TripAdvisor pd din hjem-
meside og Facebook-side samt til markedsfering af din virksomhedsprofil over for dine geester.
»

¥

Menupunktet “Administrer dine anmeldelser” gemmer pa alle de funktioner, du skal bruge til at se og
besvare de anmeldelser, din virksomhed modtager af gaesterne.
»

¥

Hvis du gar ind under “TripAdvisor Insights”, finder du en rcekke artikler og guider til, hvordan du som
virksomhed kan udnytte TripAdvisor. Du kan altsé bruge TripAdvisor Insights som en slags vidensbank.
»

¥

Det sidste punkt hedder “Fa hjcelp til dine spergsmal”. Her finder du TripAdvisors supportcenter, som du
kan kontakte, hvis du sidder med et problem, som du ikke selv kan lgse.

Fra forsiden af dit Ledelsescenter kan du finde indgangen til alle de funktioner,
TripAdvisor indeholder. G gerne pd opdagelse!




3. Udveelg et primcert billede

Du veelger et primeert billede ved at gé ind i “Tilfej/opdater billeder” og klikke “Indstil som primeert bil-
lede” ved det valgte billede.

31

Et godt tip er at skifte det primcere billede med jeevne mellemrum, sG det eksempelvis ikke er et sommer-

U p loq d bi lled e r ti l d i n p rOfi l billede om vinteren. P& den méde virker din virksomhed mere interessant for brugerne — ogsé de lokale,

som mdske har besegt din profil tidligere.
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En vigtig pointe er desuden, at hvis du ikke selv angiver, hvilket billede der skal veere dit primcere, s@
veelger TripAdvisor et automatisk. Serg derfor for selv at udveelge.

Fa styr pa TripAdvisor

4. Administrér dine billeder lobende
Et billede siger mere end tusind ord. Dette gcelder ogsa pa Det er vigtigt, at du med jeevne mellemrum gadr dine billeder igennem og sikrer dig, at de stadig er
TripAdvisor Brug billeder til at vise dit sted frem og give dine gaester relevante for TripAdvisors brugere. Har du en restaurant, vil en gammel menu eksempelvis ikke veere lige

f . . . s@ interessant som den nuveerende. Og hvis de billeder, der overferes fra bookingtjenester, ikke lever op
endnu flere grunde til at beswge llge netOp dlg' til, hvad der er et godt billede pd TripAdvisor, ber du ogsé overveje at slette dem. Du administrerer dine

R R billeder i “Tilfoj/opdater billeder”.
1. Forsta, hvilke billeder der vises pad TripAdvisor
Inden du begynder at leegge billeder op pa din profil, er det en god idé at tage et kig pd, hvordan dine
geester ser billederne. Her vil du se, at din profil har fire typer billeder:
» Det primcere billede: Vises overst pa din profil og bruges ogsa som profilbillede, ndr din virksomhed
vises i segeresultater.

~ Dukan ogsa lecegge video op pa din profil. For at finde denne funktion skal du cendre
sproget til engelsk og ga ind under “Administrer dit websted/Manage your page”.

@ Du kan ogsa uploade video

» Billeder fra ledelsen: Dette er resten af de billeder, du uploader til din profil. Billederne vises sammen
med de rejsendes billeder, men det vil altid fremga tydeligt, at dette er officielle billeder.
»

¥

Billeder fra rejsende: Brugerne pa TripAdvisor kan ogsd uploade billeder til din profil. De nyeste bil- A Veer tdlmodig, ndr du uploader billeder

leder vises gverst pa din profil, men gcester kan kigge alle billeder igennem. -@. Nar du tilfejer eller cendrer i dine billeder pd TripAdvisor, skal dine cendringer godkendes.
Professionelle billeder: Disse billeder vises kun, hvis du er tilknyttet en af de bookingtjenester, Trip- Der kan derfor g& 2-5 hverdage, inden du kan se dine nye billeder.

Advisor samarbejder med. Billederne overfores automatisk fra eksempelvis hotels.com. Hvis brugerne
klikker pa dit primcere billede, feres de saledes automatisk videre til bookingtjenesten — dette kan du
ikke cendre pd, men du bestemmer sely, hvilke billeder der skal vises pd TripAdvisor. Du kan leese mere
om bookinger i kapitel 5.

»

¥

Hotellets billede Gaestens billede

2. Tilfoj dine egne billeder til din profil

Ndr du vil tilfeje “billeder fra ledelsen”, foregdr det i dit Ledelsescenter under menupunktet “Administrer
dit TripAdvisor-websted” og “Tilfej/opdater billeder”. Har du ikke tilfejet billeder tidligere, hedder funktio-
nen “Tilfej flere billeder”.

Veelg “Tilfoj flere filer”, og tilfej billeder fra dit lokale drev. Husk, at du kun ma overfere billeder, du har
rettighederne til.

Efter at du har tilfejet billeder, far du en oversigt over alle de billeder, der gennem tiden er tilfojet af
ledelsen og gennem bookingtjenester. Her kan du tilfeje billedtekster og udveelge dit primcere billede.

. . . . . . K . Et godt billede pd TripAdvisor er vellignende og viser, hvad der ger din virksom-
Overnatningssteder har desuden mulighed for at vise billeder i et diasshow — lees mere om dette i kapitel 5.

hed unik. Det skal svare til det, geesterne mader, ndr de beseger dig.




Kapitel 1

Fem tips til
gode billeder
pa TripAdvisor

1. Brug kun vellignende og autentiske billeder.

2. Vcelg billeder, der udtrykker det unikke og
mindevcerdige ved din virksomhed.

3. Upload billeder, der afspejler dine nyeste tiltag.
4. Jo flere billeder, des bedre.

5. Udskift dit primcere billede med jaevne mellemrum.
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Anne Franks Hus pa
TripAdvisor — en visuel og
attraktiv profil

TripAdvisor-profilen for Anne Franks Hus er en visuel, informativ og
enkel praesentation af attraktionen, bdret af brugernes anmeldelser
0g en god placering.

Anne Franks Hus er et lille og meget velbesagt museum i det centrale Amsterdam. Det tilbyder byens
turister at opleve det historiske hus, hvor den jediske Anne Frank skjulte sig i mere end to dr inde bag
farens kontor og skrev sin verdensberemte dagbog under krigen.

Museet har veeret pa TripAdvisor siden 2002 og har godt 9.000 anmeldelser og over 600 fotos fra
gaesterne. Langt de fleste anmeldelser har faet vurderingen “fremragende” eller “rigtig god”, og
attraktionen fik i 2013 TripAdvisors Travellers’ Choice Award.

Ejerne af museet har gjort krav pd siden, opdateret kontaktoplysninger og skrevet en ejendomsbeskrivelse.

Den virker professionel, kort og preecis og fremhcever netop, hvad nye besegende har brug for at vide om
det skjulte hus ved kanalen: Hvorfor er det interessant, hvor finder jeg det, og hvordan booker jeg beseget?

Profilen er udfyldt pa engelsk. Derfor vises der flest informationer, ndr dit sprog er sat til engelsk.

Besag profilen, og bliv inspireret pd www.bit.ly/annefrankshus.

Museet Anne Franks Hus har en udferlig profil pa TripAdvisor med over 9.000
anmeldelser og 635 billeder fra museets geester.

Museet har serget for informationer om typen af attraktion, om der er indgangsbeta-
ling, anbefalet besogstid og korte facts. Samlet set et kort og informativt overblik.
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Udnyt brugernes
anmeldelser til din fordel

Dine gaesters anmeldelser pdvirker dine potentielle gaesters lyst til

at besege din virksomhed. Dette kan du ikke cendre pd. Derfor er det
vigtigt, at du i stedet forstdr at udnytte disse anmeldelser til din fordel.
Her er dine besvarelser afgarende.

1. Forsta dine gaesters bevaeggrunde

Dine geester anmelder din virksomhed, ndr de synes, de har noget at fortcelle. Det betyder, at de hovedsage-
ligt skriver, ndr de enten har haft en god eller en ddrlig oplevelse. Her vil du naturligvis helst have, at de far
en god oplevelse og derfor skriver om den — og dette er kun noget, du kan pdvirke, mens de er pd beseg.

Til gengeeld skal du, inden du svarer, forstd, at brugerne pa TripAdvisor kan have en rcekke formdl med
deres anmeldelser. Du vil mede anmeldere, der ensker paskennelse, opmcaerksomhed eller maske en
bekreeftelse af, at deres oplevelse af din virksomhed er “rigtig”. Prov at leese anmeldelsen med det formdl
at forstd, hvad brugeren vil se som et godt svar — og giv dem herefter sa vidt muligt det, de ensker.

2. Husk, at anmeldelser hovedsageligt er positive

Du sidder mdske og frygter, at din tilstedeveerelse pd TripAdvisor vil betyde, at du Gbner op for en masse
negative kommentarer om din virksomhed. Men langt sterstedelen af anmeldelserne pa TripAdvisor er
positive. Faktisk er gennemsnitskarakteren for virksomheder pa TripAdvisor 4,08, og hele 48 % af anmel-
delserne far topscoren pa 5 grenne cirkler.

3. Indse, at en enkelt darlig anmeldelse sjceldent gor skade

Du ger naturligvis dit bedste for at give dine gcester en fantastisk oplevelse, ndr de beseger din virksom-
hed. Men du ved med garanti ogsd, at gaesterne en gang imellem alligevel tager skuffede hjem. Dette er
virkeligheden, og det vil dine anmeldelser pa TripAdvisor naturligvis ogsé beere preeg af.

Men du behever ikke at frygte en enkelt ddrlig anmeldelse fra tid til anden — sa leenge du husker at give
et godt svar til gcesten. Laeserne af dine anmeldelser kan fint skelne mellem rent brok og reelle proble-
mer. Og hvis du ovenikebet sgrger for at udbedre de reelle problemer, vil den negative feedback kunne
hjcelpe dig med at forbedre dit produkt og dermed din forretning.

Mange virksomheder frygter ogsa falske anmeldelser pa TripAdvisor. Men ingen tager falske anmeldelser
mere alvorligt end TripAdvisor selv. Det, du skal gere som turismevirksomhed, er at kende reglerne for
anmeldelser og klage, hvis en anmeldelse overskrider dem. Herefter skal TripAdvisor nok tage affcere.

4. Brug anmeldelserne aktivt
| stedet for at bruge tiden pé at frygte de ddrlige anmeldelser ber du tcenke over, hvordan du kan udnytte
bade gode og ddrlige anmeldelser. Har du eksempelvis overvejet dette:
» At dele de bedste anmeldelser pa Facebook?
» At fremhceve anmeldelserne pa din hjemmeside? Laes mere om mulighederne i kapitel 3.
» At bruge anmeldelserne aktivt til medarbejdermader?

» At teenke pd, hvordan du kan udvikle din forretning, sa du retter de ting, du far kritik for, og udnytter
dine gode sider endnu bedre?

A Gor enindsats for at fd mange anmeldelser
@: Hvis din virksomhed har mange anmeldelser pa TripAdvisor, er du ikke ncer sd sdrbar over
for negativ feedback, da der forhdbentlig er mange gode til at opveje den.

A Forstar du ikke, hvorfor din geest har haft en darlig oplevelse?
@ Du vil sikkert made anmeldelser, du simpelthen ikke forstdr eller kan genkende.
Husk, at oplevelser er subjektive, og acceptér, at geesternes oplevelse er deres.

En ddrlig anmeldelse gor langt sterre skade, nar den stdr ubesvaret, end hvis
virksomheden gdr ind og tager aktivt stilling til klagepunkterne.
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Dit svar gor
en forskel

78 % af de rejsende siger, at ndr de ser et svar fra ledelsen, far det dem til
at tro, at gaesternes oplevelser er vigtige for virksomheden.

57% af de rejsende siger, at ndr de ser et svar fra ledelsen, er det mere
sandsynligt, at de gennemfgrer en booking.

64 % af de rejsende siger, at ndr de ser et aggressivt eller defensivt svar
fra ledelsen, er det mindre sandsynligt, at de gennemferer en booking.

Kilde: PhoCusWright, “Custom Survey Research Engagement”, september 2012
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Forsta gaestens
anmeldelsesproces

For at kunne give dine geester gode svar og imgdekomme deres behov
er det en god idé at tage et kig pd, hvordan anmeldelsesprocessen ser
ud fra deres vinkel. PG den mdade kan du ogsd udvikle din virksomhed pd
specifikke anmeldelsesparametre.

1. Her skriver turisten sin anmeldelse
Brugerne pa TripAdvisor opfordres flere steder til at skrive en anmeldelse af de virksomheder, de har

besegt — bl.a. pd forsiden, og ndr de besager specifikke virksomhedsprofiler. Pd de fleste undersider er
der altsa kun et enkelt klik mellem brugeren og formularen til at anmelde din virksomhed.

Eneste krav for at kunne skrive en anmeldelse er, at personen har en profil pa TripAdvisor. Til gengeeld
sikrer profilen, at TripAdvisor altid har kontaktinformationer pd anmelderen og dermed kan straffe ved-
kommende, hvis der bliver skrevet falske anmeldelser eller overtrddt andre retningslinjer.

2. Der er mindstekrav til anmeldelser
Ndr dine geester skal til at skrive anmeldelsen, er der en raekke informationer, de som minimum skal
udfylde for at fd deres anmeldelse godkendt. Det drejer sig om felgende:
» En overordnet vurdering af virksomheden (angivet i de grenne cirkler)
» En titel pd anmeldelsen
» En anmeldelse pd minimum 100 tegn
» Typen af besag (f.eks. familie med sma bern)
» Maneden for besaget.

3. Gaesten kan tilfoje kategorispecifikke informationer

Ud over de obligatoriske felter kan dine geester desuden udfylde en raekke frivillige felter, som cendrer
sig, alt efter hvilken kategori din virksomhed befinder sig i. Eksempelvis kan turisten ved et hotel give rdd
om, hvilke vcerelser der er bedst, mens geester ved en attraktion kan angive en anbefalet besagstid for
stedet, og geester ved en restaurant kan angive madens kvalitet.

4. Brugernes egne billeder

Som det sidste kan dine gcester dele deres egne billeder fra din virksomhed. Her veelger de sely, hvad
billedet skal forestille, og hvor mange billeder de vil uploade — s@ leenge de naturligvis stammer fra den
virksomhed, de anmelder.

Som med anmeldelserne kan du som virksomhed ikke kontrollere, hvilke billeder dine gcester veelger at

dele. Men du kan serge for, at dine egne billeder matcher brugernes, blot i en mere professionel version.
Ligner dine billeder, at de kommer fra en helt anden virksomhed, skader det nemlig din troveerdighed, og
her vil andre geester veelge at tro mere pd brugernes billeder end pd dine.

Du kan leese mere om billeder pd TripAdvisor pa side 30.

v Udnytden gode oplevelse, ndr den er der
NI Hvor giver din virksomhed gcesterne den bedste oplevelse? Udnyt dette til at opfordre til
anmeldelser pd TripAdvisor. Det kan veere i baren, loungen eller gdrdhaven.

En anmeldelse pd TripAdvisor skal som minimum indeholde det ovenstdende.
PG den made sikrer TripAdvisor sig, at der er en vis serigsitet i anmeldelserne.
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51% af de globale
rejsende har
skrevet en online
anmeldelse selv

Kilde: TripBarometer by TripAdvisor, september 2013, by StrategyOne (Edelman Berland)




3. Modtag en e-mail, ndr du far nye anmeldelser

Det er vigtigt, at du svarer hurtigt pd de anmeldelser, dine gcester giver din virksomhed pd TripAdvisor. 47

TripAdvisor kan give dig besked via e-mail, sd snart du far en ny anmeldelse.

For at f e-mailnotifikationer skal du:

Lm r qt bequ re e n q n m e ld e lse » Gdind i “Administrer dine anmeldelser” i dit Ledelsescenter

» Finde “Fé& besked om nye anmeldelser” og klikke pd “Tilmeld dig for at modtage beskeder”
» Bekreefte din tilmelding ved at klikke “Tilmeld dig”.
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4. Beslut, hvem der skal besvare anmeldelserne
. . . . . En vigtig beslutning, inden du besvarer anmeldelserne, er, hvem der skal std som afsender pd din virk-
Inden du begiver dig ud i at besvare din virksomheds anmeldelser, er somheds svar. Her vil der nemlig altid figurere et brugernavn samt personens rolle i virksomheden.
de't Vlgtlgt’ atdu fOI’SECIr, hVOI’(ﬁIk]ﬂ du ger, samt ger dlg nogle tanker om, | det daglige kan det sagtens vcere en medarbejder, der star for alle svar pa TripAdvisor. Men veer altid
hvilken fremgangsmode du vil benytte. klar til at scette en fra ledelsen til at svare, hvis der eksempelvis er ekstra alvorlig kritik af din virksomhed.
Sdledes kan | med fordel veere flere fra virksomheden, der besvarer anmeldelser. Serg for, at | har en
1. Besvar anmeldelserne via dit Ledelsescenter handlingsplan klar for dette, s | kan reagere hurtigt, hvis situationen opstdr.

Nar du skal besvare en anmeldelse fra en af dine geester, foregdr det i dit Ledelsescenter. Pé forsiden af
dit Ledelsescenter kan du klikke pd menupunktet “Administrer dine anmeldelser”. | denne menu finder du A
@ Teenk, for du skriver!

alt, du skal bruge til ot hndtere brugeranmeldelser. p Husk, at du kun har ét svar at gere godt med. Veer derfor sikker pd, at du far det hele med i

For at besvare en anmeldelse skal du: forste omgang, og skriv eventuelt en kladde i et andet dokument.

» Ga til “Besvar en anmeldelse” og klikke pd “Se vores retningslinjer, og indsend et svar”

» Veelge den anmeldelse, du gerne vil besvare, fra listen over anmeldelser (anmeldelser kan sorteres
efter dato, titel, vurdering og svarstatus)

» Veelge tilknytning til virksomheden (f.eks. ejer) — dette bliver vist sammen med dit svar "ML Ved hvert svar fra ledelsen vil dit profilnavn sté som afsender. Lad derfor dit profilnavn

veere dit eget navn og ikke Putte38. Du cendrer det i kontoindstillinger under din person-
lige medlemsprofil.

@ Veelg et professionelt profilnavn

» Skrive dit svar — lees mere om at besvare anmeldelser pd de felgende sider.

Veer opmeerksom pd, at der typisk gdr to hverdage, inden dit svar bliver offentliggjort pd din virksomhedsprofil
- og hvis der er tvivl om, hvorvidt svaret overholder TripAdvisors retningslinjer, kan der gd endnu leengere tid.

2. Besvar bade positive og negative anmeldelser

Nar du skal til at svare pd dine anmeldelser pd TripAdvisor, serg da for at svare pad et bredt udsnit af
anmeldelser — gerne dem allesammen, hvis det er muligt.

Du skal naturligvis svare pd de negative anmeldelser, sG du kan fa afvcerget kriser og vist, at du scetter
pris pd feedback og tager kritik serigst.

Men det er ogsa vigtigt at svare pd de positive anmeldelser. Teenk pd anmelderne som dine statter, der
ovenikebet har taget sig tid til at fortcelle om deres gode oplevelse. Der er to grunde til, at du skal aner-
kende dette: Det er disse geester, hvor der er sterst sandsynlighed for genbeseg, og det er med til at vise
din taknemmelighed og dit gode vcertskab til de andre besagende pd din virksomhedsprofil.

Du veelger dit profilnavn ved at klikke pa kontoindstillinger under din personlige
medlemsprofil.




Du vil modtage et svar fra TripAdvisor inden for tre til fem arbejdsdage. Hvis de er enige i, at retningslinjer-
ne er brudt, vil brugeranmeldelsen blive fiernet fra TripAdvisor. Hvis de ikke er enige, bliver anmeldelsen, 49
hvor den er. Husk da at g ind og besvare anmeldelsen, ligesom du ville gere ved alle andre anmeldelser.

Fa st r a re le r n e Du skal ogsa kontakte TripAdvisor, hvis din virksomhed far en anmeldelse, der er sendt til den forkerte virk-
y p g somhed, eller du har mistanke om, at den kan veere falsk. Det er samme fremgangsmadde i disse tilfcelde.

om anmeldelser 3
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Kend reglerne for dine besvarelser

Det er dog ikke kun brugeren, TripAdvisor har opstillet retningslinjer for. Nar du pd vegne af din virksomhed
besvarer en anmeldelse, skal du ogsa overholde nogle regler for at fa dit svar godkendt af TripAdvisor.

Et svar fra ledelsen skal veere:
»

2

Familievenligt — intet stedende sprog eller billeder

Leer at handtere anmeldelser

Du skal som udgangspunkt besvare alle de anmeldelser, din virksom-

o . o . . » Unikt og uafheengigt — der tillades kun ét svar pr. brugeranmeldelse
hed far. Men i nogle fa situationer kan en anmeldelse have overskredet » Originalt — der md ikke refereres il eksempelyis hjemmesider
TripAdvisors retningslinjer. Her kan du kontakte TripAdvisor 0g fa an- » Professionelt — svaret skal kunne repreesentere din virksomhed
meldelsen fjernet. » Relevant for alle TripAdvisor-brugere
» Skrevet med respekt for privatlivet — intet i dit svar ma kunne identificere brugeren

1. Kend reglerne for bruqemes anmeldelser » |kkekommercielt — intet reklameindhold er tilladt.

Ndr dine gester skriver en anmeldelse af din virksomhed, er det ikke alt, de har lov til at skrive.

Sdledes skal brugeranmeldelser overholde en reekke retningslinjer. Overholder dit svar ikke reglerne, vil det blive slettet af TripAdvisor.

En brugeranmeldelse skal veere: 4. Lav aldrig falske anmeldelser selv

»

¥

Familievenlig — ingen stedende ord, trusler, fordomsfulde kommentarer, hadefulde ytringer, eksplicit

seksuelt sprog eller andet upassende indhold Det kan veere fristende at hjcelpe pé sin egen placering eller skade konkurrenters ved at skrive falske

” anmeldelser pa TripAdvisor. Men det vil veere direkte dumt at prove!

¥

Skrevet af en rigtig rejsende om et rigtigt besag

» Relevant for andre rejsende Straffen for falske anmeldelser er hard og kan veere folgende:

» Unik og uafhcengig — der mé kun skrives én anmeldelse pr. besag » Din virksomheds placering falder i TripAdvisors popularitetsindeks, sé brugerne féir svcerere ved at finde dig.
» Original — der mé ikke citeres eller refereres til f.eks. andre anmeldelser » Din virksomhed vil ikke lcengere kunne komme i betragtning til at vinde priser.

» Ikkekommerciel — ingen reklame » Der vil blive tilfgjet et stort redt advarselsskilt pa din virksomhedsside, hvor der stdr, at der kan fore-
» Indsendt af en person p& minimum 13 @r. komme mistaenkelige anmeldelser af virksomheden.

Husk desuden, at TripAdvisor fik dine kontaktoplysninger, da du oprettede en profil pd platformen. Du er
altsa aldrig helt anonym — sd lad veere med at risikere dit gode rygte!

N

Kontakt TripAdvisor ved brud pa reglerne

Hvis en geest giver din virksomhed en anmeldelse, der ikke overholder retningslinjerne, kan du give

TripAdvisor besked herom: . . .
» Gdind i “Administrer dine anmeldelser” i dit Ledelsescenter. - Ry, R CIIE LR R iR Ll R e R e
~  Det erikke alt, du skal tillade dine geester at skrive. Hvis dine medarbejdere bliver krcen-

» Klik p& “Se vores retningslinjer, og indsend dine kommentarer” under menupunktet “Er du bekymret for Y
P gstinjer. og P Y ket personligt i en anmeldelse, s@ bed TripAdvisor om at fijerne anmeldelsen.

en anmeldelse?”.
»

¥

Udfyld felterne med virksomhedsejerens navn, virksomhedens navn og problemets natur.
»

¥

Herefter kommer et felt til syne, hvor du kan veelge den anmeldelse, du gerne vil klage over. Veelg
brugeranmeldelsen fra en liste. A Sletdit svar, hvis det overtraeder reglerne
: 2

¥

Ndr du har valgt anmeldelsen, bliver du bedt om at forklare, hvorfor du mener, at retningslinjerne er over- My»  Du har som udgangspunkt kun ét svar pr. anmeldelse. Men hvis du opdager en grov fejl i

trddt. Veer konkret og preecis i din forklaring — henvis gerne til de specifikke retningslinjer, der er overtrédt. dit svar, kan du gd ind og slette svaret for derefter at skrive et nyt.

» Tryk p “Send”.

¥
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TripAdyvisors retningslinier for
anmeldelser:

Alle anmeldelser skal veere cerlige og cegte meninger, som er indsendt
direkte af gcesterne.

Subjektive indleeg pd TripAdvisor indsendt af ejere, medarbejdere eller
tredjeparter, som er engageret pd vegne df et sted, kan idemmes strenge
straffe.

Ejerne kan opfordre geester til at indsende anmeldelser efter hjemrejsen,
men ma ikke tilbyde nogen form for belgnning for anmeldelser, selv
indsende vurderinger fra andre evalueringsskemaer eller selv skrive an-
meldelser.

Denne form for handlinger pavirker din bedemmelse pé TripAdvisor nega-
tivt og kan resultere i en tydelig advarselsmeddelelse.

— www.tripadvisor.dk

,_
)
©
3]
=
(3]
£
f
[S]
3]
o
9]
2
S
o
Be]
=
-
[S]
g
—




3. Lav et godt svar

» Sig tak for anmeldelsen. 53

» Neevn, at du scetter pris pd de positive ord og vil viderebringe dem til din virksomheds medarbejdere.
» Veer personlig, og fremheev specifikke ting fra anmeldelsen.

Bequ r pos itive q n m e ld e lse r » Veer hoflig og professionel.

» Skriv aldrig samme svar.
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» Svar med det samme.
» Overhold TripAdvisors retningslinjer (lces disse pa side 57).

Leer at handtere anmeldelser

6 Modtag en e-mail, nar du far nye anmeldelser

Positive anmeldelser kan give dig veerdifuld information om, hvad Du kan via dit Ledelsescenter slé e-mailnotifikationer til, & du har mulighed for at besvare
geesterne er tilfredse med. Der er sjceldent spargsmdl, som skal besvar- CCIINEES SRR SN
es, men du kan i stedet fokusere pd at takke gaesten for anmeldelsen,

hvilket kan virke motiverende for andre.

“5 ars dag i topklasse!”
1. Gor dine geester glade @@@@®® Anmeldt 13 december 2013
Det er som regel forholdsvis enkle ting, som giver geesterne lyst til at lave en positiv anmeldelse: Det er nu dagen efter vores beseg hos jer. Det var jo vores 5 ars dag,
» God service, som er venlig, professionel og effektiv rent faktisk holdt vi vares forste &rsdag hos jer ogsé, for 4 ar siden.

» En god lokation

Dengang var det en virkelig dejlig og velsmagende oplevelse, | gar aftes
overgik i vores vildeste forventninger, som ikke var sa smé endda, vi
havde jo glaedet os til denne aften | noget tid.

» Gode veerelser
» God mad
» God rengering

» Gode, overkommelige priser. For det ferste er vi meget taknemlige for den eksfra flotte service i

forbindelse med at vi havde &rsdag, flag pa bordet og det hele. Der var
Kilde: Undersogelse fra TrustYou 2012, www.bit.ly/TrustYou2012.

En bruger pé TripAdvisor har skrevet en meget positiv anmeldelse af restaurant
2. Besvar de positive anmeldelser Kokkeriet.

Det kan maske umiddelbart synes mest nyttigt at besvare de negative anmeldelser, da de fylder mest i
din bevidsthed og kan udsende signaler, du ikke har lyst til at fG din virksomhed sat i forbindelse med.

Men ved at besvare de positive anmeldelser viser du gcesterne, at du scetter pris pd, at de har brugt tiden
pa at skrive en anmeldelse. Det er respektfuldt og kan motivere andre brugere til ogsa at anmelde dit
sted. Det er din chance for at vise, at der stdr rigtige mennesker bag virksomheden.

Du skal ikke nedvendigvis besvare alle positive anmeldelser, men vurdere det ud fra dine ressourcer,
og hvor mange anmeldelser du fdr ind. Hvis du fdr rigtig mange anmeldelser, kan du prioritere blot at
besvare dem, du ensker at fremhceve.

@ Del succesen internt i virksomheden
Brug dine positive anmeldelser til at motivere dine medarbejdere. De er i sidste ende med

til at forbedre din forretning.
Kokkeriet besvarer den positive anmeldelse med en personlig og tilpasset besked.
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Seks tips til et
godt svar pa
en anmeldelse

1. Svar med det samme! Det viser, at du er opmcerksom og modtagelig
for feedback.

2. Vcer heflig og professionel i dit svar, uanset hvad anmelderen skriver.
Husk, at du potentielt set har tusindvis af mulige goester, som laeser
med. De vil scette pris pd din saglighed og professionalisme.

3. Fremhcev de positive ting i anmeldelsen og jeres lasninger pd
eventuelle problemer. Det er din mulighed for at vise, at | har lavet
forbedringer, og at | tager kundernes henvendelser serigst.

4. Undgd at blive privat. Dine svar ber aldrig indeholde personlige infor-
mationer om gcester eller medarbejdere.

5. Skriv altid originale og individuelle svar. Brugerne scetter pris pd en
individuel behandling direkte fra dig.

6. Vis taknemmelighed, og sig tak for feedback. Det er respektfuldt og
kan motivere andre brugere til ogsa at anmelde dit sted.
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Du skal altid kunne sta inde for det, du skriver i et svar. Lov ikke at tage hand om et problem for derefter

ikke at falge op pa det. Nye geester, der besager hotellet efter at have leest pdgeeldende anmeldelse og 57
herefter mader samme problem, vil std med en fornemmelse af, at | ikke tager jeres geester alvorligt og

ikke holder det, I lover.

Bequ rn egqtive anm elde lse r 3. Besvar de negative anmeldelser

Ifelge en ny undersagelse siger 84 % af brugerne, at et passende svar fra ledelsen pd en ddrlig anmel-
delse forbedrer deres indtryk af stedet. Du har altsG god grund til at skrive et svar — det kan i sidste ende
generere flere gaester. Husk, at du kun har mulighed for at skrive én kommentar til hver anmeldelse, sé
indled aldrig en diskussion med anmelderen.
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Teenk over folgende ting, ndr du skriver dit svar:
Det at besvare anmeldelser har ikke direkte effekt pd din placering pé » Veer professionel og heflig, uanset hvad anmelderen skriver.

TripAdvisor, men k(]n betgde flere reservationer Og ﬂere onmeldelser. » Teenk over, hvem du skriver til — det er ikke kun den enkelte bruger, som ser svaret, men alle de bese-
- s . de, der k forbi din profil.

Desuden kan kritisk feedback bruges som en anledning til driftsmaessige gence, cerkommerforal din prof

forbedringer i din forretning.

Leer at handtere anmeldelser

» Adressér problemet, og skriv, hvordan du har teenkt dig at lese det.
» Vis, at du scetter pris pd anmeldelsen, og at det er vigtigt for dig, at dine gcester har en god oplevelse.
» Serg for, at din undskyldning er dybfelt — og ikke bliver til “Vi beklager, men ...”. Dette “men” ophcever i

1. Derfor far du en negatlv anmeldelse bund og grund alt, der kom forud for det, og sdr tvivl om hele dit svar.

Noget af det, geester ofte beklager sig over, er:

» Uprofessionel, inkompetent eller ddrlig service . e . T
P P g 4. Overvej, hvordan du kan bruge kritikken internt i din virksomhed

Se negative anmeldelser som konstruktiv kritisk feedback. Brug dem som en evaluering, der er med til
at forbedre dit produkt, og brug dem — sammen med de positive anmeldelser — til at motivere medarbej-
derne til at yde den bedste service. Leces mere om dette i kapitel 6.

» Sma veerelser
» Hoje priser
» Darlig mad
» Darlig rengering
» Larm.

v Tip - rejsende ser efter monstre
Kilde: Undersagelse fra TrustYou 2012, www.bit.ly/TrustYou2012. N Hyis det samme problem ncevnes i flere anmeldelser, er det vigtigere end nogensinde at

forteelle hele din kundeservice- og problemlgsningshistorie.
Du kan selv gere meget ved at serge for, at din virksomhed er i orden, og at alle medarbejdere yder god

service. Generelt er 80 % af anmeldelserne pd TripAdvisor positive, sd hvis dit produkt er i orden, skal du
ikke veere bange for decideret skadelige anmeldelser.

2. Ger dig nogle overvejelser, inden du svarer pa den negative anmeldelse

Der er som udgangspunkt to typer af negative anmeldelser:
1) Reelle problemer
2) Folk, der savner noget at beklage sig over.

Sidstncevnte er umiddelbart lettest at handtere, da de evrige brugere pa TripAdvisor langt hen ad vejen
kan gennemskue brok. Her er et undskyld ofte nok. De mere reelle problemer skal behandles sa effektivt
som muligt. “Kunden har altid ret” geelder mere end nogensinde, da andre potentielle kunder kan se,
hvordan du veelger at hdndtere sagen.

Tag en snak med dine medarbejdere om den konkrete oplevelse, inden du svarer, sd du er med pd, hvad
der evt. kan veere foregdet. Underseg ogsa, om problemet er udbedret, eller om | har mulighed for at lese
det, sa lesningen kan inddrages i svaret til den utilfredse geest.
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The Grand Del Mar

— opmcerksomheden stopper
ikke, nar geesten forlader
hotellet

Resortet The Grand Del Mar i San Diego ligger i toppen af
“Travelers’ Choice” pd TripAdvisor i USA og leverer toppreestationer,
ndr det geelder hdndteringen af negative anmeldelser.

The Grand Del Mar er et enormt 5-stjernet resort med beliggenhed i det sydlige Californien. Foruden
alverdens priser har resortet i 2012 og 2013 veeret placeret i top-10 over hoteller i USA under Trip-
Advisors “Travelers’ Choice”-kategori samt i kategorien “Top Five Luxury Hotels in the U.S.”.

Sadan en placering kreever den bedste gaesteservice — ogsd pa TripAdvisor.

Det, The Grand Del Mar ger scerlig godt, er bl.a. at besvare de negative anmeldelser — forstdende og
imedekommende — og vende dem til noget positivt bade indadtil og udadtil pa deres TripAdvisor-side.

| eksemplet til hejre fra marts 2013 klager en gcest over sin oplevelse pa hotellet — darlig service,
darlig rengering og ddrlig skiltning — og anbefaler andre hoteller i omegnen i stedet.

Direktoren svarer to dage efter, og i stedet for at modargumentere eller forsvare sig takker han for
feedback. Direktoren tilfojer endda, at gaestens oplevelser er vigtige for hotellet, at de nu er delt med
personalet, og at hotellet gerne vil i dialog med geesten for at lcere mere om, hvordan de kan gore
oplevelsen bedre.

Med andre ord inviterer hotellet til dialog og udviser professionalisme med handteringen.

Geesten kan ikke svare igen pd hotellets besked pad TripAdvisor-siden, men direkteren kontakter
desuden gaesten med en privat besked, sd de kan fortscette dialogen der.

Dyk ned i anmeldelser og svar pd The Grand Del Mars TripAdvisor-profil, og bliv inspireret til selv at
hdandtere kritik — bdde positiv og negativ: www.bit.ly/granddelmar.

Gaesten er i denne anmeldelse skuffet over b&de rengering og service sammen-
lignet med hotellets stjerner. Gaesten anbefaler andre hoteller i stedet.

| svaret til geesten imedekommer hotellet feedback og understreger vigtigheden
af selv negativ feedback. Geestens oplevelser kan ikke geres om, men der infor-
meres om, at de er delt med personalet.

59

Leer at handtere anmeldelser
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Brug TripAdyvisor

aktivt i din
markedsforing

aktivt i din markedsfering

Brug TripAdvisor




6 En widget er et lille stykke software med en enkel funktion
En widget kan f.eks. vise dine anmeldelser fra TripAdvisor direkte pd din hjemmeside.
Du skal blot kopiere koden ind det rigtige sted pd din hjemmeside.

63

Brug TripAdvisor
i din markedsforing
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For at du kan f& anmeldelser, skal dine gcester vide, at du er pd Trip-
Advisor — og at du gerne vil have deres anmeldelser. TripAdvisor stiller
mange gratis veerktejer til rddighed, som du kan bruge til at skabe denne
opmaerksomhed — béde digitalt og fysisk.

Brug TripAdvisor aktivt i din markedsfering

1. Vis din tilstedevcerelse pd TripAdvisor bade digitalt og fysisk

Jo mere du kobler din markedsfering sammen pa tveers af platforme, jo sterre er sandsynligheden for, at
brugerne ser, at du er pd TripAdvisor, og husker at skrive en anmeldelse af dit sted. Det geelder pd dine

digitale platforme som hjemmeside og Facebook, og s& geelder det i hej grad pé dit fysiske sted. Hotellet Nordic Residence i Nigeria anvender aktivt gcesternes
anmeldelser som statusopdateringer pd Facebook.
Heeng et klistermeerke op i receptionen, giv geesterne en flyer i handen, og — ikke mindst — husk at tale med

dine geester, og bed dem skrive en anmeldelse. Nar de kommer hjem, kan du med fordel felge op via e-mail
og sperge dem igen. | kapitlet her vises forskellige veerktojer il dette, som TripAdvisor gratis stiller til rddighed.

2. Inddrag gcesternes anmeldelser i din markedsfering

Du kan ogsa@ med fordel henvise til dine anmeldelser i forskelligt markedsferingsmateriale. Link f.eks. til
en god anmeldelse i dit nyhedsbrev eller pd din Facebook-side i en statusopdatering. Husk, at brugerne
stoler mest pd hinanden. Ndr du “ter” Gbne op og vise alle anmeldelser, viser du ogsd, at dit produkt
generelt er i orden, og at du stoler pd dine gaester.

3. Markedsfer dig med en TripAdvisor Award

TripAdvisor uddeler priser til de bedste akterer. De har to typer priser: Udmcerkelsescertifikat (Certificate
of Excellence), som betyder, at man er blandt de 10 % bedste af alle virksomheder pd TripAdvisor, samt
Travellers’ Choice Awards, som gives til de virksomheder, som brugerne vurderer bedst i anmeldelserne.

Hvis du vinder en award, sa fortcel dine gcester det. Det er en god mulighed for at fG ekstra opmeerksomhed
og nye geester. Nar du vinder en pris, vil en ekstra widget samt ekstra veerktejer dukke op i dit Ledelsescen-

Restaurant Mird i Aarhus viser de besegende pd deres hjemme-
ter, under “Gratis reklamevcerktejer”. Her findes bade digitale og fysiske maerker, der viser, at du har vundet.

side, at de har vundet et TripAdvisor Udmcerkelsescertifikat.
Du ber fejre det, hvis du har vundet en award — prov f.eks., om du kan sprede nyheden til de lokale

medier, som mdske er interesserede i at profilere Aarhus som prisvindende. Hvis du vil lave en presse-

meddelelse om det, har TripAdvisor ogsd en skabelon til dette. Funktionen kommer frem under “Vis din

pris” i Ledelsescenteret, hvis du modtager en award.




6 Brug anmeldelser i dine statusopdateringer 65
Ud over TripAdvisor-fanen kan du ogsa fremhceve geesternes anmeldelser direkte i dine
statusopdateringer (se eksempel pa side 63). P den made spredes det ud til dine fans.

Tilfej anmeldelser
til din Facebook-side
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Brugerne pd Facebook er meget aktive, og mange turister seger inspira-
tion via Facebook. Du kan med fordel vise her, at du ogsd er aktiv pd
TripAdvisor og gerne vil vise dine anmeldelser frem.

Brug TripAdvisor aktivt i din markedsfering

1. Tilfej en TripAdvisor-fane til din Facebook-side

Du kan tilfeje en ekstra fane (ogsd kaldet app) til din virksomheds Facebook-side, som viser gaesternes
anmeldelser og billeder fra dit sted pd TripAdvisor. PG den mdde viser du, at du er dben over for at fa flere
anmeldelser og for at vise andre brugeres bedemmelser af dig.

TripAdvisor stiller veerktojet gratis til rddighed, sé det kreever hverken penge eller programmeringsegenska-

ber for at komme i gang. Ifelge TripAdvisor bruger over 85.000 virksomheder integrationen med Facebook. TripAdvisor-fanen vises forrest pd din Facebook-side.

2. Sadan ger du

» | dit Ledelsescenter gdr du ind pd “Gratis reklameveerktejer”.
»

¥

Her klikker du pd “TripAdvisor-anmeldelser til Facebook”.
»

¥

Du bliver nu bedt om at logge ind pd Facebook, hvis du ikke allerede er det. Det gor du med din private
profil. Du skal veere administrator pd virksomhedens Facebook-side, far du kan bruge funktionen.
»

¥

Herefter veelger du den Facebook-side, TripAdvisor skal vises pd. Hvis du kun er administrator pd én
side, kan du naturligvis kun veelge den.
»

¥

Nu opretter Facebook automatisk en ekstra fane pd din side. Du kan everst pa fanen redigere, hvad der
skal vises (nyeste anmeldelser, billeder, awards (hvis du har)). Du kan med fordel lade alt std som foreslGet.

3. Brug dine anmeldelser aktivt pa din Facebook-side

Hvis du gar ud pa forsiden af din Facebook-side, kan du nu se den ekstra fane. Har din virksomhedsside
mange faner, som f.eks. kort, billeder, booking og velkomst, vil TripAdvisor-fanen muligvis ikke vcere
tydelig, sa brugerne ser den fra forsiden. Det skal de kunne, hvis det skal fungere optimalt.

Reekkefelgen af dine faner cendres ved at klikke pd den lille pil til hejre i reekken af faner. Du kan nu se
alle. Nar du holder musen over en fane, far du mulighed for at klikke pa en lille blyant, som er et redige-

ringssymbol. Her kan du veelge, at fanen skal bytte plads med en anden. Du har altid mulighed for at redigere, hvad fanen skal vise, ved at klikke i everste
gule bjeelke.




2. Markedsfor dit omrade

Under “Gratis reklameveerktejer” finder du en widget, som hedder “Markedsfer dit omréde”. Den viser,
som navnet antyder, ikke kun din virksomhed, men i stedet et kort over dit nceromrdde, hvoraf det frem-

o gar, hvilke andre akterer der ligger i ncerheden. PG den made arbejder man sammen som turistakterer om
Vis anmeldelser

at markedsfere et bestemt omrdde.

pa d i n hje m m eSid e Du kan tilpasse sprog og sterrelse og herefter kopiere koden, som skal indscettes pd din hjemmeside.

Link til TripAdvisor

Under “Link til TripAdvisor” findes tre widgets, som fylder meget lidt pa din hjemmeside, men som stadig
ger dine besegende opmaerksomme pd, at du er til stede pd TripAdvisor. Det er “Anmeldt pa TripAdvisor”,
“Lees anmeldelser af hotel X pd TripAdvisor” og et simpelt TripAdvisor-logo.
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Dine geesters anmeldelser fungerer som autentisk markedsfering for din
virksomhed. Brug dem til at fa flere anmeldelser og i sidste ende fd flere
geester. TripAdvisor stiller gratis og nemme widgets til rdighed for dig.

Brug TripAdvisor aktivt i din markedsfering

1. Vis dine anmeldelser og priser

| dit Ledelsescenter under “Gratis reklamevcerktejer” finder du forskellige muligheder for at integrere
dine geesters anmeldelser pd din hjemmeside. Det betyder, at der vises en boks pa din hjemmeside med
indhold fra TripAdvisor. Boksen fungerer samtidig som et link ind til TripAdvisor.

Under “Gratis reklameveerktejer” veelg “Vis dine anmeldelser og priser”. Herunder far du nu mulighed for

at tilpasse widgets, som kan vises pa din hjemmeside:

» Award: Hvis du har vundet en TripAdvisor Award (lces mere om awards pd side 63 (“Brug TripAdvisor i
din markedsfering”), kan du f en widget, som viser dette.

»

¥

Vurderingswidget: Kompakt boks, der viser, hvordan du er vurderet overordnet pé TripAdvisor, og hvor
mange anmeldelser du har.
»

¥

Vurderet pa TripAdvisor: Endnu mindre boks, som blot viser, at du er til stede pa TripAdvisor. Kan
anbefales, hvis du ingen anmeldelser har eller kun har fd.
»

¥

Widget med topanmeldelser: Lille boks, som viser din seneste topanmeldelse.
»

¥

Flot: Viser, hvor mange kunder der har givet dig vurderingen “fremragende” — f.eks. “X antal rejsende

har vurderet hotel Y til at veere “fremragende™.
»

¥

Uddrag af anmeldelser: Her vises et udvalg (du bestemmer hvor mange) af overskrifter pd dine anmel-
delser direkte pd din hjemmeside. Kan anbefales, da den ogsa linker direkte til “Skriv en anmeldelse”.
»

2

TripAdvisor-anmeldelser til Facebook: (Lces om denne funktion pd foregdende side).

Under hver enkelt widget kan du klikke “Veelg”. Her far du mulighed for at tilpasse sprog, sterrelse, og hvad
den skal vise. Ndr du har tilpasset, kopierer du blot koden, som stdr i en boks ved siden af/under. Koden
indscettes pa din hjemmeside det sted, du vil have den. Sperg evt. din hjemmesidetekniker om hjcelp.

i Enwidget er et lille stykke software med en enkel funktion | dit Ledelsescenter under “Gratis reklamevcerktejer” findes forskellige widgets,
NI En widget kan f.eks. vise dine anmeldelser fra TripAdvisor direkte pd din hjemmeside. som du med fordel kan integrere pd din hjemmeside.
Du skal blot kopiere koden ind det rigtige sted pd din hjemmeside.
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Louvre viser cerligt goesternes
anmeldelser pd hjemmesiden

Museet Louvre i Paris integrerer TripAdvisor pd sin hjemmeside.
Abent far brugerne dermed indsigt i vurderingen af museet pa
TripAdvisor samt de seneste anmeldelser fra gaesterne.

Louvre er en del af Louvrepaladset i det centrale Paris og er med godt 60.000 kvadratmeter og mere
end 8 millioner besegende om dret et af verdens starste museer. Der er ncesten 400.000 kunstgen-
stande og historiske artefakter og desuden flere restauranter og caféer at opleve pd museet.

Louvre er blevet anmeldt pd TripAdvisor siden 2003. Museet har knap 19.000 anmeldelser, og for
museet er aktiviteten pd sociale medier en yderst vigtig indsats for at nd publikum verden over.

Louvres interne politik tillader dem ikke at linke til andre sider fra deres officielle hjemmeside. Men
med TripAdvisor har de lavet en undtagelse ved at integrere en widget fra TripAdvisor pd deres mest

besegte del af hjemmesiden, “Hours & Admission”.

Som det ses af billedet til hojre, viser denne widget informationer om rating og antal anmeldelser
trukket direkte fra Louvres TripAdvisor-profil.

Desuden viser den et udsnit af de 5 seneste anmeldelser fra geesterne og linker til muligheden for at
leese dem eller selv skrive en anmeldelse som geest.

Du kan selv integrere widgets pa din hjemmeside for at opfordre dine geester til at anmelde dig — laes
mere om dette pa side 72.

Se, hvordan Louvre har gjort det: www.bit.ly/louvrehjemmeside.

PG hjemmesiden under “Hours & Admission” har Louvre prcesenteret deres
aktivitet pa TripAdvisor med en widget, som linker direkte til TripAdvisor-profilen
og viser deres vurdering pd TripAdvisor.

Den nederste del af deres widget viser automatisk de 5 seneste anmeldelser
direkte fra deres TripAdvisor-profil. Her ledes brugerne ogsa videre til selv at
skrive en anmeldelse.
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Jo flere anmeldelser du fdr, jo bedre grundlag er der for en god
placering pd TripAdvisor. Og din hjemmeside er et oplagt sted at gere
gaesterne opmeerksomme pd at skrive en anmeldelse.

Fa flere anmeldelser pd TripAdvisor

1. Integrér anmeldelseswidgets pd din hjemmeside

Du kan opfordre dine geester til at anmelde dig pd TripAdvisor via din hjemmeside. Sdledes er der storre
chance for, at geesterne husker det. TripAdvisor stiller gratis og nemt widgets til radighed, som er tilpasset
preecis din virksomhed.

En widget er ganske simpelt et lille stykke software, som er kodet pd forhdnd med en enkel funktion. Du
skal blot kopiere koden fra den valgte widget ind det rigtige sted pd din hjemmeside. Fd evt. din webud- Du kan hente og tilpasse din anmeldelseswidget i dit Ledelsescenter.
vikler il at hjcelpe dig, s@ den ogsa passer til din sides design. Veelg sprog og sterrelse, sd den passer til din hjemmeside.

2. Veelg en widget, som passer til din hjemmeside

| dit Ledelsescenter under “Gratis reklamevcerktejer” klikker du pG “Hent flere anmeldelser”.

Under “Tilskynd til anmeldelser pd dit eget websted” kan du se de forskellige muligheder:

» Komplet anmeldelsesformular: Her kan gaester skrive en anmeldelse direkte pd din hjemmeside,
uden at de forlader den.

» Lang anmeldelse: Her pabegynder gcesten anmeldelsen pd din hjemmeside og videresendes herefter
til TripAdvisor for at feerdiggere den.

» Mellemstor anmeldelse: Her sendes geesten videre til TripAdvisor for at skrive en anmeldelse.

» Lille anmeldelse: Samme funktion som mellemstor, blot mindre.

Du kan ogsa integrere de anmeldelser, geesterne har skrevet af din virksomhed, pd din hjemmeside — og
dermed bruge dem som markedsfering.
Lces mere om denne type widgets pa side 66.

L Givgmsterne en pamindelse i hdnden
NI Du kan ogsé give dine geester en fysisk pdmindelse i hdnden pé vej ud fra dit hotel
— f.eks. et visitkort eller en flyer. Laes mere om dette pd side 76.




2. Send selv e-mailpdmindelser til gaester
Ud over “Anmeldelsesekspressen” findes en mere simpel e-mailhjcelp fra TripAdvisor. Under “Gratis
reklamevcerktojer”, “Hent flere anmeldelser”, klik “Se alle dine e-mailveerktejer og -skabeloner”. Her ses
yderligere to muligheder:
» “Brug en skabelon-email” — her finder du en forhdndsformuleret e-mailtekst, som du kan kopiere og

Fa flere anmeldelser ved at
b r u g e e- m q i lpa m i n d e lse r » {‘rl]:;s(tjtjrIe(:lz(;?n(jl:erlnszlslfiit’?T.her finder du et autogenereret link, som leder direkte hen til det sted,

hvor geesten kan skrive en anmeldelse af din virksomhed. Du kan kopiere linket ind i din egen e-mail.
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3. Fd en sterre dbnings- og klikprocent pa dine e-mails

1. Hold emnefeltet under 30 tegn, og BRUG IKKE STORE BOGSTAVER. Halvdelen af modtagerne veelger,

For at fa flest mulige anmeldelser er det en god idé at minde dine gcester o , , .
om de vil dbne en e-mail eller ej, baseret pd emnefeltet.

om at skrive en anmeldelse, ndr de er kommet hjem. Du kan med fordel
bruge e-mails til at pdminde gcesterne.

Fa flere anmeldelser pd TripAdvisor

2. Serg for et genkendeligt afsendernavn. Afsendernavnet i e-mailen ber veere dit firmanavn og ikke en
e-mailadresse eller et medarbejdernavn.

1. Brug “Anmeldelsesekspressen” til at sende e-mailpdmindelser 3. Hav et klart formél. Hvad vil du have eeseren til? Alle elementer i e-mailen ber understette dit formél —

| dit Ledelsescenter under “Gratis reklamevcerktejer” finder du “Hent flere anmeldelser”. billeder, overskrifter osv.

Herunder findes “Anmeldelsesekspressen”. 4. Test, for du trykker “Send”. Send e-mailen til et par af dine kolleger, inden du sender til kunderne. Test

“Anmeldelsesekspressen” er TripAdvisors markedsferingsveerktej, som du gratis kan bruge til at sende geme i forskellige e-mailklienter (f.eks. Gmail og Outlook) samt p& mobiltelefon.

en tilpasset e-mail til op mod 1.000 geester pd én gang. E-mailen er pa forhand layoutet i TripAdvisors
skabelon og far dermed et professionelt udseende.

Du kan redigere stort set alt ved e-mailen: afsenderadresse, emnefelt, overskrift og teksten. Nar du har
redigeret, kan du gemme den som en standardskabelon. Dermed er den tilgaengelig, nceste gang du far
brug for at udsende en e-mailpdmindelse.

Nar du er feerdig med at redigere e-mailen, klikker du “Fortscet”. Her skal du indtaste e-mailadresser (du
kan ogsa uploade en CSV- eller XLS-fil).

Du kan veelge, om TripAdvisor automatisk skal sende en opfalgende pdmindelse, hvis gaesterne ikke
anmelder dig efter den forste e-mail.

Til slut skal du, jf. TripAdvisors regler, bekreefte, at de personer, der er tilknyttet e-mailadresserne:
» Har besegt din virksomhed

» Pa forhand har givet tilladelse til at modtage e-mails om din virksomhed

» lkke har noget personligt eller forretningsmeessigt tithersforhold til din virksomhed

» lkke er blevet tilbudt noget incitament eller nogen betaling for at skrive en anmeldelse.

s Lees mere om bedre e-mails

-(4)- . K . X . . . . Du kan redigere e-mails direkte i “Anmeldelsesekspressen”.
M “7 design- og skrivehemmeligheder til at ege interessen”: www.bit.ly/skrivehemmeligheder.




4. Overhold reglerne, nar du opfordrer til anmeldelser

Da TripAdvisor som platform er baseret pd tillid, tages falske anmeldelser meget serigst. Hvis du som 77

virksomhed ikke overholder reglerne, vil det pavirke din placering pa TripAdvisor. Men reglerne er simple:

F 0 fl ld l d » Alle anmeldelser skal veere cerlige og cegte meninger, som er indsendt direkte af gcesterne.

q e re q n m e e se r m e » Det er ikke tilladt at anmelde en virksomhed, hvis du er ejer, medarbejder eller pa anden mdade enga-
o o] °

fysiske pamindelser
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geret pd vegne af virksomheden.
» Du ma ikke tilbyde nogen form for belenning for anmeldelser.
» Du ma heller ikke indsende vurderinger fra evalueringsskemaer eller fra andre anmeldelsessystemer.

6 Du ber opfordre geesterne til at skrive en anmeldelse — nar de kommer hjem.
For at undgd snyd ma anmeldelser ikke komme fra samme IP-adresse.

Ndr dine gaester er pa besag hos dig, kan du tydeligt vise dem i de : Ikke K ‘ :
Dvs. at geesterne ikke skal bruge dit Wi-Fi, men vente, til de kommer hjem.

fysiske omgivelser, at du er pd TripAdvisor og gerne vil have deres an-
meldelser. P& den mdde far du flest mulige anmeldelser.

Fa flere anmeldelser pd TripAdvisor

1. Giv dine gcester en pamindelse i handen

Du kan via TripAdvisor printe en simpel flyer, som opfordrer geesterne til at anmelde dit sted. Ga til “Gratis
reklamevcerktajer”, “Hent flere anmeldelser”. Lidt nede pad siden star der “Giv dem en pamindelse i
hdanden”. Du kan udlevere flyeren til dine gester eller hcenge den op i en ramme et synligt sted — f.eks. i
receptionen, billetlugen eller indgangen, hvor folk alligevel ofte stdr og venter.

| stedet for en printet flyer kan du ogsd bestille sma visitkort, som opfordrer gaesterne til at anmelde dit
sted. For at fG adgang til denne funktion skal du ferst skifte din profil til at veere pd engelsk (tryk pd det
lille flag i @verste hajre hjerne). Ga til “Management centre”, “Free marketing tools”, “Get more reviews”,
“Put a reminder in their hands”. Her kan du bestille visitkortene. De forste 250 kort er gratis — dog betaler
du for fragt, som koster 6-10 $.

Du kan ogsa selv scette et TripAdvisor-logo og en kort tekst pa dit eget trykte markedsferingsmateriale, @uerst i hajre hjorne kan du skifte it sprog til engelsk — s@ fér du adgang til at
brochurer og visitkort. Jo flere steder du kan give gcesterne en pdmindelse om at anmelde dit sted, jo bestille visitkort, som du kan give til geesterne.
storre er chancen for, at de husker det.

2. Scet et klistermeaerke i dit vindue

TripAdvisor har ogsa klistermcerker, som viser dine gaester, at du er p TripAdvisor. Du kan med fordel
scette det op i en rude et synligt sted.

Ga til “Gratis reklamevcerktejer”. Her kan du se muligheden “Anmod om et TripAdvisor-klistermcerke”. Du
kan nu udfylde en formular, hvor du anmoder om at fd tilsendt klistermcerket. TripAdvisor vurderer heref-
ter, om du kan fd tilsendt et klistermcerke. Det betyder bare, at de tjekker, om adressen er rigtig. Du skal
sorge for at indtaste adressen til dit sted, som er registreret pa TripAdvisor, og ikke til et kontor eller hjem
til dig selv. Klistermcerket er gratis, og det vil tage op til 8 uger, for du modtager det.

3. Snak med dine geester Flyeren kan gratis printes fra dit

Nar du alligevel er i kontakt med dine geester, sd Lyt til, om de har haft en god oplevelse — sperg ind til Ledelsescenter. Du kan udlevere den til
det. Og her er der ikke noget i vejen for at sperge, om de ikke vil dele deres oplevelse pd TripAdvisor. Du dine gaester eller evt. haenge den op i
kan med fordel ogs@ opfordre dine tjenere eller andet personale til at sperge geesterne direkte. en ramme pd dit sted.




~
0

79

The Grove bruger
“Anmeldelsesekspressen”
til at skaffe flere anmeldelser
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Lidt uden for London ligger The Grove, et 5-stjernet feriested, som
tager imod gcester til bdde spa, golf, spisning og overnatning.
Feelles for alle besagende er, at de modtager en e-mail fra le-
delsen, ndr de er kommet hjem — en e-mail, der er sendt gennem
TripAdvisors “Anmeldelsesekspres”.

Fa flere anmeldelser pa TripAdvisor

Til daglig byder The Grove velkommen til en blandet skare af gaester, som kommer for at slappe af
og nyde de mange faciliteter, som stedet tilbyder. Og ndr geesterne er rejst igen, har landstedet en
veludviklet metode til at indsamle feedback fra alle disse kunder.

Geesters e-mailadresser indsamles, pd frivillig basis, som en del af reservationsprocessen. Herefter
bruges TripAdvisors “Anmeldelsesekspres” til at opfordre til feedback om geesternes oplevelse hos
The Grove — en fremgangsmdde, der har skabt en fordobling i antallet af manedlige anmeldelser.
Hos The Grove serger de for at besvare alle anmeldelser - og svarene bliver gjort
Arbejdet med anmeldelserne slutter dog ikke, nar geesten har giver sin vurdering: personlige hver gang ved at inkludere detaljer fra feedbacken.

“Vi svarer pa hver eneste anmeldelse. Vi vil anerkende vigtigheden af og den veerdi, som vi lcegger i
vores geesters feedback. Al feedback — bade positiv og negativ — bliver delt inden for virksomheden
for at hjcelpe med at dele succeserne og fremhaeve de omrdder, der kan arbejdes pd,” siger Rod
Larman, marketing manager hos The Grove.

The Grove har ogsa en raekke tips til andre, der gerne vil bruge “Anmeldelsesekspressen”:
» Tilpas din e-mail sG meget som muligt. Det er sveerere for geester at ignorere beskeder, som ser
ud til at veere skrevet direkte til dem.
» Inkludér et billede — det er her, gcesterne kigger forst.
» Lav mdlrettede beskeder til grupper af geester, der beseger dig af de samme drsager. Brug dine
gemte beskeder til hurtigt at anmode om feedback. Send din e-mail sa hurtigt som muligt —
antallet af svar bliver lavere, jo mere tid der gar.

Lees mere om, hvordan The Grove bruger “Anmeldelsesekspressen”: www.bit.ly/anmeldelsesekspressen.
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Professionalisér din indsats
pa TripAdvisor

Ved at arbejde professionelt med din virksomhedsprofil pd TripAdvisor
far du mest muligt ud af platformen og har dermed sterre chance for at fé&
gode anmeldelser, flere gaester og i sidste ende et bedre produkt.

1. Brug alle mulighederne i TripAdvisor

Ud over at veere et sted for anmeldelser kan TripAdvisor en del mere for dig som virksomhed. Og hvis du har

gjort krav pa din profil (Lees om dette pa side 24), har du adgang til mange af disse funktioner uden at betale.

Overnatningssteder har som de eneste aktgrer pd TripAdvisor mulighed for at betale sig til et par ekstra
funktioner. Det kaldes en Erhvervsregistrering (pd engelsk Business Listing). | kapitlet her tydeliggeres,
hvad alle typer akterer har af muligheder, og hvad der er specielt for overnatningssteder.

At veere professionel pd TripAdvisor betyder, at du aktivt bruger tilstedevcerelsen pd platformen til at fa
flere gaester og til at forheje dit serviceniveau. Det gor du ved at reagere pd anmeldelser som beskrevet i
kapitel 2, ved aktivt at opfordre geesterne til at anmelde dig som beskrevet i kapitel 4 og ved at generere
bookinger, mdle pd din indsats og evt. betale for flere funktioner — som bliver beskrevet i kapitlet her.

2. Leer mere pd egen hand

Lees mere om at veere en virksomhed pd TripAdvisor under TripAdvisor Insights — en indholdsportal med
inspiration til markedsfering m.m. pa TripAdvisor. Der er flest artikler, hvis du veelger siden pd engelsk:
www.bit.ly/TAinsights.

TripAdvisor har ogsd en portal til “on demand”-webinarer, som indeholder preesentationer, der viser dig,
hvordan du far mest ud af din TripAdvisor-side og optimerer din generelle online tilstedevcerelse. Preesen-
tationerne spaender fra 10 minutters overblik til timelange, dybdegdende sessioner. Der er mest indhold,
hvis du skifter dit sprog til engelsk. Ga ind pa: www.bit.ly/TAwebinar.

6 Kun overnatningssteder kan betale sig til en Erhvervsregistrering
TripAdvisor tilbyder ikke attraktioner og restauranter at kebe sig til en Erhvervsregistrering,
men der er stadig mange muligheder for at arbejde professionelt med TripAdvisor, selvom
du ikke er et overnatningssted. De sidste tre sider i dette kapitel omhandler de muligheder,
som kun er for overnatningssteder, og er markeret tydeligt.

6 6 TripAdvisor har mange bookingmuligheder
Lees mere om at integrere booking pd din TripAdvisor-profil, bdde som overnatningssteder,
restauranter og attraktioner, pa side 86.

Bliv inspireret til at arbejde professionelt med TripAdvisor af de mange artikler i
Insights. Der er flest, hvis du skifter dit sprog til engelsk.
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96 % af de globale
rejsende siger, at
onlineanmeldelser
har indflydelse pd
deres booklng

TripBarometer by TripAdvisor, sep er 2013, by StrategyOne (Edelman Berland)




3. For overnatningssteder: Brug din egen bookingtjeneste med TripConnect

TripConnect er en ny funktion (fra oktober 2013), som giver overnatningssteder mulighed for at lede bru-
gerne over pd din egen bookingtjeneste. Det er bade en fordel for dig, der ikke er registreret pd en af de

« S store bookingtjenester, og for dig, der bare gerne vil have flere bookinger uden om bookingtjenesterne.
Genereéer bookinger
N 5 TripConnect fungerer, ved at din egen bookingmulighed bliver vist side om side med bookingtjenesterne i
gennem TripAdvisor
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segefunktionen, hvor det er muligt at sammenligne hotelpriser pd TripAdvisor. TripConnect viser ogsa dine
priser og din kapacitet direkte pa din TripAdvisor-profil.

TripConnect er en CPC-lasning, sa du betaler pr. klik — dvs. hver gang en bruger klikker hen til bookingtje-
nesten pd din hjemmeside. For at kunne anvende TripConnect skal du have en Erhvervsregistrering og sam-
arbejde med en bookingtjeneste, der er TripAdvisor Partner — se en liste over partnere her: www.tripadvisor.

TI’ipAdViSOfS brugere seger ikke kun inspiration eller leeser anmeldel- dk/ConnectPartners. Du kommer i gang med TripConnect ved at g ind pd www.tripadvisor.dk/TripConnect.
ser. De anvender i hgj grad TripAdvisor som indgang til at booke hotel-
veerelse, reservere bord pd en restaurant eller kebe billet til en attrak- 7~ TripConnect er en skrceddersyet CPC-losning pd TripAdvisor

Professionalisér din indsats pd TripAdvisor

N Duseetter et periodisk budget, som du méske kender det fra Google AdWords eller

tion. Du kan gore det let for dine gcester. Facebook-annoncer. Det er nemt at administrere budgettet og at se, hvad du fdr ud af det.

1. Gor det nemt for brugerne at booke hos dig

TripAdvisor har partnerskab og/eller medejerskab med flere af de helt store spillere inden for onlineboo-
king — f.eks. hotels.com, booking.com, bookatable.com (til bordreservationer) og viator.com (til at kebe
billetter ved en attraktion). Det betyder, at disse bookingtjenester spiller en stor rolle pd TripAdvisor.

Bdde attraktioner, restauranter og overnatningssteder kan bookes gennem TripAdvisor. Hvis du er
registreret pd en bookingtjeneste, som samarbejder med TripAdvisor, vises det automatisk pd din profil,
s@ brugerne med det samme bliver opfordret il at booke dit sted herigennem. TripAdvisor bruger ogsd de
billeder af dit sted, som ligger pd denne bookingtjeneste. Du kan dog selv redigere, hvilke billeder der
vises — lces mere om dette pa side 30.

Hvis du ikke anvender en bookingtjeneste, kan du gere det nemt for brugerne at booke direkte hos dig ved
at udfylde dine direkte kontaktoplysninger — hjemmeside, e-mail og telefonnummer. Dette er gratis for
attraktioner og restauranter, men krcever en Erhvervsregistrering, hvis du er et overnatningssted — laes mere
pd side 100.

Som overnatningssted kan du med TripConnect lede brugerne til dit eget booking-
system via TripAdvisor.

2. Gor booking mulig via mobile platforme

For at gere booking mulig via mobile platforme ber du selv serge for, at din egen hjemmeside inkl.
bookingformular er tilgeengelig og brugbar via mobile smartphones og tablets. Det kaldes responsivt
webdesign. Tal med din webudvikler om muligheden, hvis du ikke allerede har det.

For overnatningssteder: Med en Erhvervsregistrering — og for et ekstra gebyr — kan du som overnatnings-
sted fa vist dine scertilbud pa TripAdvisors mobilwebsted og mobilapp. Du finder funktionen i dit Ledelses-
center under “Administrer din erhvervsregistrering”. Nederst kan du se en boks, hvor der stdr

“Fa mobilrejsende til at foretage direkte reservationer”.

Je  “TripAdvisor er den vigtigste faktor for direkte hotelreservationer.”

N Kilde: Undersagelse fra 2013 af 15.000 hotelgeester, WIHP

Det er muligt at reservere bord pd restauranter via TripAdvisor, f.eks. gennem
— "Where do direct bookings come from?”

www.bookatable.com.
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47 % af dem har segt
rejseinformation via
deres smartphone.

Google Our Mobile Planet, november 2013
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Brug geesternes anmeldelser til at evaluere din indsats og til at forbedre
dit produkt fremadrettet.

Professionalisér din indsats pd TripAdvisor

1. Indsaml selv tal samt positiv og negativ feedback over tid

Du kan mdle pa din indsats pd TripAdvisor ved at indsamle tal om dine anmeldelser samt ved at indsamle
positive og negative anmeldelser over tid.

Kig f.eks. pd alle anmeldelser fra den sidste maned. Skriv hver enkelt vurdering ned (antal grenne cirkler).
Udregn derefter gennemsnittet af de grenne prikker ved at dividere med antallet af anmeldelser denne
maned. PG samme tid kan du notere de negative og positive ting, brugerne taler om, i en liste. Hvis du ger
det hver mdned, kan du over tid se, om anmeldelserne har forbedret sig.

Hent evalueringsarkene til en overskuelig evaluering af dine anmeldelser pd Trip-
Advisor. Download arkene via www.effektmdling.dk.

Involvér dine medarbejdere i bade den positive og den negative evaluering, sG | sammen kan forbedre
jeres kundetilfredshed. Lees mere om dette i kapitel 6.

A Brugevalueringsark til at indsamle dine data
"N Vi har lavet evalueringsark, som du kan udfylde som PDF og gemme pé din computer for
at gere evalueringen lettere. Download arkene via www.effektmdling.dk.

2. Fa et gjebliksbillede

Du har ogs@ mulighed for at se tal om din profils preestation med funktionen “@jebliksbillede”. Denne
funktion er tilgcengelig for alle typer akterer. Find “@jebliksbillede” i dit Ledelsescenter under “Administrer
dit TripAdvisor-websted”.

“Qjebliksbillede” viser enkle statistikker fra din profil: antal anmeldelser i alt, svar fra ledelsen — dvs. hvor
mange svar pd anmeldelser du har skrevet — din placering og din samlede vurdering pa TripAdvisor. Du
kan ogsa se aktivitet, seneste anmeldelser og billedaktivitet. Eksempelvis kan du se, hvor stor en procent-
del af dine besagende der ser dine billeder.

Lav evt. et mdnedligt screendump af siden, som du kan heenge op, sé dine medarbejdere kan felge med. Alle typer aktorer kan bruge “jebliks-

billede” til at se profilens preestation
pa TripAdvisor. Print et screendump ud
hver maned, og lad alle medarbejdere
folge med.




Lav et manedligt
screendump af dit
“@jebliksbillede”,
som du haenger op,
sa dine medarbejdere
kan felge med.
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For overnatningssteder:
Sammenlign din preestation
med andre overnatningssteder

Evaluér din indsats pd TripAdvisor og & tal pd dine geesters tilfredshed
sammenlignet med andre virksomheder.

1. Se tal fra ReviewMetrix

Huvis din virksomhed er et overnatningssted, giver TripAdvisor gratis adgang til data om dine anmeldelser,
som du med fordel kan anvende til at mdle, hvordan din indsats pd TripAdvisor betaler sig. Funktionen er
desveerre ikke tilgeengelig for restauranter og attraktioner.

TripAdvisors data til overnatningssteder findes i Ledelsescenteret under “Administrer dit websted”, “Spor
dine anmeldelsers preestation”. Du kommer nu ind i det, TripAdvisor kalder ReviewMetrix — det findes kun
pa engelsk, ogsd selvom dit sprog er sat til dansk. Statistikkerne giver data pd dine geesters tilfredshed,
pa antallet af anmeldelser og pd, hvordan du klarer dig i forhold til dine konkurrenter.

Hovedtallet, der mdles pd, er CSI. Det betyder customer satisfaction index — p& dansk kundetilfredshedsindeks.

2. Sammenlign din kundetilfredshed med dine konkurrenters

Den forste analyse hedder “CSI Score Comparison to a Competitor and Your City”. Her sammenlignes
din kundetilfredshed (CSI) med dine konkurrenters. Tallene vises som standard pr. kvartal, men kan ogsd
cendres til at blive vist pr. dag, pr. uge, pr. mdned eller pr. ar. Det cendres via knappen gverst til hgjre.

I kolonnen leengst til hojre kan du se et gennemsnit for perioden vist sammen med din ncermeste konkur-
rent og sammenlignet med alle steder i byen. Hvis du vil cendre, hvilken konkurrent du sammenlignes
med, gores det pd “Change” ved siden af konkurrentens navn. Du kan ogsd betale for at kunne sammen-
ligne dig med flere specifikke konkurrenter pd en gang — klik pa “Compare to multiple hotels”.

3. Tag et kig pd dine seneste anmeldelsers CSI

Under “Most Recent Reviews” vises dine seneste 8 anmeldelser. Her tydeliggeres det, hvilke vurderinger
der er givet fra gcesterne pd hver enkel parameter samt den samlede kundetilfredshed (CSI). Det er en
simpel mdde at fG overblik over de nyeste anmeldelser pd.

A Insights pa TripAdvisor er ikke det samme som Facebook Insights

Al Facebooks analysesystem hedder Insights. P TripAdvisor findes ogsa Insights — det
handler dog slet ikke om data, men er artikler om at vcere en virksomhed pa TripAdvisor.

4. Fa overblik over anmeldelsernes CSl fordelt pa en periode

Det sidste, du kan holde oje med, er “Distribution of CSI Scores and Counts of Recent Reviews”. Her vises
fordelingen af kundetilfredshed over en periode, som du veelger. Kolonnerne viser perioden, f.eks. antal
maneder eller kvartaler. Raekkerne viser kundetilfredsheden — de laveste ligger i bunden, og de hgjeste i
toppen. Hvis du klikker p& den gra boks med CSI, kan du se, hvilke anmeldelser det drejer sig om. Tallet
ved siden af den grd boks er antallet af anmeldelser, som ligger i cirka samme score.

Du kan som overnatningssted mdle pd dine geesters tilfredshed (CSI) ud fra
TripAdvisors tal, som du finder i dit Ledelsescenter under “Spor dine anmeldel-
sers preestation”.
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4. Hold gje med dine konkurrenter

Under “Dine konkurrenter” kan du sammenligne dine tal med dine tre ncermeste konkurrenter. Sammen- 97

ligningen er pd popularitet, vurdering, anmeldelser i alt, antal anmeldelser inden for de sidste 30 dage,
aktive scertilbud, aktivt diasshow og billeder fra ejere.

For overnatningssteder:
Se detaljeret statistik om din
tilstedevcerelse pa TripAdvisor
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Det er iscer interessant at se, om dine ncermeste konkurrenter har scertilbud — hvis de har, betyder det
0gsd, at de har en Erhvervsregistrering. Og mdske kan du se, om deres antal anmeldelser hcenger sam-
men med deres antal billeder og brug af scertilbud. Lav gerne et screendump af denne side, og lad dine
medarbejdere folge med.

5. Se nogletal for din by

Under “Din by” vises et par negletal for din by, sGsom hvor mange brugere pd TripAdvisor der har under-

Se tal pd, hvem dine besagende er, antal besag pa din profil samt tal sogt steder | din by, samt hvilke rejsedage til din by de soger p.

pd dine ncermeste konkurrenter og din by. Det kan give dig en idé om,
hvordan din indsats pd TripAdvisor betaler sig.

Professionalisér din indsats pd TripAdvisor

1. Se detaljerede statistikker, hvis du har en Erhvervsregistrering

Har du en Erhvervsregistrering, far du adgang til et Ejendomskontrolpanel.
Laes mere om en Erhvervsregistrering pad side 100.

| Ejendomskontrolpanelet kan du fa mere udferlige rapporter om antal beseg pd din profil, dine bese-
gende, dine konkurrenter og din by. Du finder funktionen via dit Ledelsescenter i yderste hejre spalte i
rubrikken “Oversigt over din ejendom”.

2. Folg med i antal besog pa din TripAdvisor-profil

Den ferste rapport, du fdr vist i Ejendomskontrolpanelet, er “Besag pa siden”. Her vises antal beseg pd din
TripAdvisor-profil i en bestemt periode. Nedenunder vises de preecise besagstal pr. maned, samt hvilken
maned du har haft flest besag, og hvilken du har haft feerrest. Det vil mdske vise sig, at besagstallene
folger din sceson — dvs. at de er hgjest lige for din hejsceson og lavest lige efter din hejsceson.

3. Fa styr pa din malgruppe

| menuen yderst til venstre kan du skifte mellem de fire rapporter i Ejendomskontrolpanelet. Klik p& “Dine

besegende”. Du fdr nu vist falgende:

» “Vigtigste henvisninger” — her vises, hvilke lande dine besegende kommer fra.

» “Typer rejsende” — f.eks. familie, par, forretning og solorejse. Dette er baseret udelukkende pd dem,
der har anmeldt dit sted.

» “Tendenser for gaester” viser to ting: “Gennemsnitlig leengde pa ophold” og “Gennemsnitlig gennem-
lebstid for reservation” — hvilket er lig med, hvor lang tid der gar, fra de besegende har kigget pd din
profil, til de rent faktisk booker hos dig.

» “Ogsd vist...” viser, hvilke andre profiler pa TripAdvisor din ter har ki .
Ogsa vist ser, hvilke andre profiler pd TripAdvisor dine gees gget pa Via Ejendomskontrolpanelet kan du bl.a. se statistik over, hvem dine besagende er.
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moblle ydelser
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For overnatningssteder:
Optimér din profil med en
Erhvervsregistrering

En Erhvervsregistrering pa TripAdvisor giver mulighed for yderligere
eksponering og direkte bookinger.
OBS: Erhvervsregistrering er kun tilgcengelig for overnatningssteder.

1. Betal for en Erhvervsregistrering — hvis du er et overnatningssted

En Erhvervsregistrering er TripAdvisors betalingsmulighed, som giver adgang til ekstra funktioner. Det
inkluderer tilfojelse af direkte kontaktoplysninger og mulighed for at lave scertilbud, skrive meddelelser,
lave diasshow, se udvidede data i et Ejendomskontrolpanel, bruge TripConnect og — ved et yderligere
tilkeb — mobilbookinger. Lees om bookingmulighederne pd side 86.

Priserne pa en Erhvervsregistrering starter fra 30 € om mdaneden, men er tilpasset starrelsen pd din virk-
somhed. Gd ind i dit Ledelsescenter under “Administrer din erhvervsregistrering”. Her kan du foresperge
om en preecis pris.

@ Attraktioner og restauranter kan ikke kabe sig til en Erhvervsregistrering
De fr automatisk gratis adgang til at tilfgje alle direkte kontaktinformationer til
TripAdvisor-profilen.

2. Fa vist direkte kontaktoplysninger

Hvis du ikke betaler for en Erhvervsregistrering, vil du stadig have en udferlig profil p& TripAdvisor inkL.
din virksomhedsadresse, en beskrivelse af din virksomhed og mulighed for upload af billeder. Men som
overnatningssted kan du kun fd vist direkte kontaktoplysninger ved at betale.

Du udfylder de ekstra informationer ved at ga ind i dit Ledelsescenter under “Administrer din erhvervsregi-
strering”. Her udfylder du “Kontaktlinks plus”. Dine oplysninger bliver sa vist everst pa din profil under din
adresse og over "Tjek priser”-feltet.

3. Fremheev din virksomhedsprofil med scertilbud, meddelelser og dias

Du finder mulighederne i dit Ledelsescenter under “Administrer din erhvervsregistrering”.

Scertilbud

Scertilbud kan veere scerlige rabatter og kampagner, som du kerer. De vises averst pd din TripAdvisor-
profil, og som pop-ups pad relaterede segninger — inkl. alle dine kontaktoplysninger, sd gcesterne kan
booke direkte hos dig. Desuden vil det pa TripAdvisors destinationssider (f.eks. Aarhus) fremgd, hvilke
scertilbud byen tilbyder lige nu.

Scertilbud kan ogsa vises pa TripAdvisors mobilapp — men det koster lidt ekstra. Det er dog en god mulig-
hed, for rejsende bruger i hej grad mobile platforme til at booke overnatning fer og under ferien. Lees
mere om denne funktion her: www.bit.Ly/tilbudmobil.

Meddelelser

Meddelelser kan du eksempelvis bruge til at gere brugerne opmcerksomme, hvis du har nye faciliteter
eller specielle events pa dit sted. De vises pa din profil samt i segeresultater for dit omrdde (destination).
En meddelelse kan med fordel kombineres med et scertilbud for at fa dit sted til at skille sig ud.

Dias

Dias viser dine professionelle billeder i en slidefunktion inkl. alle direkte kontaktoplysninger samt scer-
tilbud, hvis du har det. Dias vises ikke inde pa din profil, men i oversigten, hvis brugerne f.eks. sager pd
hoteller i Aarhus. Du ber jeevnligt og efter sceson opdatere billederne, sa de altid er relevante.

Du kan dog ogsd uploade dine egne professionelle billeder uden at betale. De bliver vist almindeligt pd
din profil. Lees mere om upload af billeder pa side 30 (kapitel 1).

6 6 Lces mere om Ejendomskontrolpanel pa side 96
En ekstra funktion, du har tilgeengelig med en Erhvervsregistrering, er et Ejendomskontrol-
panel, hvor du kan se data pd, hvordan dit overnatningssted klarer sig pa TripAdvisor.

6 6 En Erhvervsregistrering pavirker ikke din placering pa TripAdvisor
Din placering baseres pd kriterier som brugernes anmeldelser, trafik til din side, og hvor
opdaterede dine oplysninger er.

6 6 Lees mere om en Erhvervsregistrering
FAQ: www.bit.ly/erhvervsregistrering.
Aktuelle rabatter: www.tripadvisor.dk/BusinessListings.
Sadan far du flere direkte reservationer med en Erhvervsregistrering: www.bit.ly/reservationer.
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Casa Camper Hotel Barcelona
— ekstra opmaerksomhed med
en gratis flaske vin

Med en Erhvervsregistrering pa TripAdvisor skaber Casa Camper i
Barcelona ekstra opmaerksomhed om deres hotel og restaurant pd
flere mader.

Casa Camper Barcelona er et designerhotel med en unik indretning som kendetegn. Desuden er det
lokaliseret i det multikulturelle hjerte af Barcelona, i Ravalomrdadet tcet pa Cataluiia-pladsen.

For at skabe ekstra opmcerksomhed omkring Casa Campers fokus pd indretning har de valgt at tegne
en Erhvervsregistrering med TripAdvisor.

Med en Erhvervsregistrering har de oprettet et dias med billeder af deres designerindretning — et
dias, som meder brugerne som en mulighed, ndr de sager efter hoteller i Barcelona. Casa Camper har
desuden oprettet et scertilbud med “gratis flaske vin”. Den er rubriceret og fremhcevet med gult under
hotellets navn. Og klikker gaesten her, Gbnes en dialogboks med oplysninger om tilbuddet, som det
ses pa billedet til hajre.

Med Erhvervsregistreringen folger bade dias og scertilbud, men derudover er der flere tilkebsmulighe-
der, som kan veere med til at bygge andre ekstra dimensioner pa brugen af TripAdvisor og pd gaestens

oplevelse for opholdet.

Kig ncermere pa Case Campers TripAdvisor-profil: www.bit.ly/casacamperprofil.

Klikker brugeren pd diasset, Gbnes vinduet med billedvisningen som en video.
Nederst fremgdr Casa Camper Barcelonas kontaktoplysninger og direkte link til
deres hjemmesiden.

Pa scertilbuddet oplyser Casa Camper om, at de giver en gratis flaske vin, andre
delikatesser eller en sen check-out-mulighed, hvis gcesten booker direkte via
deres e-mail med den oplyste kode.
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KAPITEL 6

Brug TripAdyvisor
internt, og optimeér

din virksomhed




3. Giv dine medarbejdere feedback for deres gode arbejde

Du har sikkert allerede et system for, hvordan du giver medarbejderne feedback for deres indsats og roser
et godt udfert arbejde. Inkludér TripAdvisor i dette. Ger det eventuelt il en fast rutine at evaluere og tale

I nvo lVé r h e le Vi r kso m h ed e n om TripAdvisor til personalemader.

PG den madde sikrer du, at alle medarbejderne forholder sig til indsatsen — ogsd selvom der kun er én eller

i Tri pAdViso r_i n dsqtse n fa ansvarlige i virksomheden. Men vigtigst af alt giver det dig mulighed for at rose dine medarbejdere pa

baggrund af gode anmeldelser eller inkludere deres synspunkter i hindteringen af negative anmeldelser.
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Det er pa TripAdvisor ikke tilladt for brugerne at navngive personer i anmeldelser. Men er din virksomhed
ikke specielt stor, vil der naturligvis veere tilfeelde, hvor du kan se, hvem gaesten skriver om — og der vil
0gsa veere tilfeelde, hvor dine medarbejdere kan huske geesten. Det er dog vigtigt, at din feedback til

Jo mere du inddrager dine medarbejdere 0g ger projektet omkring medarbejderne stadig i disse tilfeelde foregdr pa et feelles, overordnet niveau, sG anmeldelser fra Trip-

. . . . . . Advisor aldrig bliver set som noget, du bruger til at kritisere enkelte medarbejdere med — for s@ vil du
TrIpA.dVISO.I’ til et pr0j°e!(t for he.le .V|rk.somheden, des bedre bliver effekten hurtigt meerke deres uvilje mod brugeranmeldelserne og manglende deltagelse i at skaffe dem.
af TripAdvisor — ogsa indadtil i din virksomhed.

1. Involvér dine medarbejdere @ @ Husk statistikken u
Serg for, at dine medarbejdere er klar over, at gennemsnitskarakteren for anmeldelser pa

TripAdvisor er 4,1. Brug statistik til at afdramatisere anmeldelserne.

Brug TripAdvisor internt, og optimér din virksomhed

Ligesom du maske sidder med nogle forbehold over for brugeranmeldelser og den offentlige feedback,
TripAdvisor indeholder, gor dine medarbejdere sikkert det samme.

Tag TripAdvisor op pd et personalemade, og snak om mulighederne. Her er det vigtigt, at alle fordomme

og perspektiver bliver dreftet dbent, sa ingen bagefter sidder tilbage med usikkerhed eller spergsmal. Tal

om veerdien af brugeranmeldelser, hvorfor TripAdvisor er vigtig, og hvordan | vil organisere jeres indsats 66
o0g hdandtere gaesternes anmeldelser.

Husk reglerne

Det er ikke tilladt at rette kritik mod specifikke personer. Lad dine medarbejdere vide, at du
bakker dem op, hvis der skulle komme uretmeessige anmeldelser pa TripAdvisor.

Udpeg en ansvarlig for at besvare anmeldelser pa TripAdvisor — det kan veere, opgaven ligger naturligt

til dig som leder af virksomheden, men nogle gange kan det méske give mening at give denne opgave

til en anden medarbejder. Overvej, om arbejdet med TripAdvisor skal geres til en del af vedkommendes

funktionsbeskrivelse. Ud over at monitorere TripAdvisor-siden og lebende svare pd anmeldelserne kan

denne person have ansvar for at udveelge et antal manedlige anmeldelser, som indeholder scerlig ros,

konstruktiv kritik eller andet, der kan veere veerdifuldt for virksomhedens evrige medarbejdere. Disse

anmeldelser kan printes ud og heenges op et synligt sted, hvor hele medarbejderstaben ofte kommer.

Del succeserne, og handtér kritikken internt og konstruktivt — pa den made kan brugeranmeldelser blive
noget, der binder jer sammen som virksomhed i stedet for det modsatte. Det er jo langt sjovere at tale om
at fa topkarakter pd TripAdvisor end at fele, at en geest vistnok var godt tilfreds. Overvej desuden eksplicit
at fejre succeserne internt — f.eks. med en flaske champagne for hver topkarakter, der gives — for derigen-
nem at scette ekstra fokus pd, hvor vigtige gode gaesteoplevelser er.

2. Gor TripAdvisor til en del af medarbejdernes hverdag

Det er vigtigt, at arbejdet med at G flere anmeldelser pd TripAdvisor bliver en del arbejdet for de medarbej-
dere, der har kundekontakten. Disse medarbejdere har den tcetteste kontakt med din virksomheds gcester,
og derfor er det vigtigt, at det bliver naturligt at tale om TripAdvisor og dermed ogsd naturligt for dem aktivt
at opfordre gaesterne til at skrive en anmeldelse. Overvej, om | skal have trykt nogle sma postkort eller
visitkort, som medarbejderne kan uddele til gcester med en opfordring til at skrive en anmeldelse pd Trip-
Advisor. SGdanne sma hjcelpemidler med links til, hvor og hvordan de kan anmelde opholdet, restaurantbe-
soget eller oplevelserne hos jer, gor det lettere for geesterne at anmelde jer, nar de kommer hjem.
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Brug TripAdyvisor til at
forbedre din forretning

Brug den positive feedback til at bygge pa din virksomheds gode sider og
den negative feedback til at udvikle og forbedre din forretning fremadrettet.

1. Seet system i evalueringen af TripAdvisor

For at kunne bruge TripAdvisor til at udvikle din forretning er du nedt til at ga systematisk til vaerks med din
evaluering af brugeranmeldelserne. Hvis du allerede indsamler evalueringer fra dine gcester pa anden vis,
kan du med fordel integrere de to. Ved systematisk at gennemgd dine anmeldelser vil du veere i stand til at
finde menstre og tendenser i, hvad dine geester scetter pris pd ved deres besag — og hvad de ikke ger.

Gor det til en fast rutine at tage et kig pa din virksomheds anmeldelser, og notér de kvantitative og kvali-
tative parametre, du har adgang til gennem TripAdvisor. Opstil succeskriterier for virksomhedens indsats
— det kan veere alt fra antallet af anmeldelser til forbedring i vurderinger pa en enkelt anmeldelsespara-
meter. Og mdl sa pd, om de cendringer, du foretager i din forretning, ferer til forbedrede resultater — eller
om det mdske er noget helt andet, der skal til for eksempelvis at fa bedre vurdering af virksomhedens
service. Husk at dele resultaterne med medarbejderne, sd alle far en rolle i virksomhedens succes.

Du kan leese mere om evaluering pd TripAdvisor pad side 90 i kapitel 5, hvor du ogsd kan downloade
evalueringsark i PDF, lige til at udfylde.

2. Afstem forventninger

En af de vigtigste faktorer for at fd gode anmeldelser pa TripAdvisor er at opbygge de rigtige forventnin-
ger hos dine geester, inden de beseger din virksomhed. Brug TripAdvisor-anmeldelserne til at fd indsigt i,
om du rammer plet i din kommunikation.

Laes anmeldelserne, og scet dig i geestens sted. Hvilke forventninger kan du laese ud af anmeldelsen, og
er der reelle kritikpunkter, som du forholdsvis let kan gere noget ved for at imedekomme forventningerne?
Overvej desuden, om der er noget i din kommunikation, du kan rette til, sG du ikke lover guld og grenne
skove og skuffer gcesten.

3. Tag ved leere af anmeldelserne

Ligesom det er essentielt at opstille succeskriterier og en systematik for at kunne evaluere din virksom-
heds fremskridt, er det vigtigt, at der bliver fastsat en rutine for at handle pé evalueringer.

Nar du evaluerer pd dine geesters anmeldelser, giver det dig et overblik over, hvor der skal scettes ind
fremadrettet — enten med en forbedring af produkt og service eller med tilpasning af kommunikationen,
sG gaestens forventninger afstemmes.

.

Udnyt, at brugeranmeldelserne pa TripAdvisor giver dig et helt unikt indblik i, hvad det er, der ger, at
gaester enten scetter pris pa beseget hos dig eller er gdet skuffede hjem. Meget af feedbacken vil veere s
specifik, at du kan ga helt mdlrettet til vaerks pd scerlige kritikpunkter og derved gere din forretning bedre
end inden anmeldelsen.

Overvej folgende fremgangsmade:

» Veelg manedligt tre kritikpunkter inden for et omrade, og inddrag medarbejderne i, om og hvordan |
kan gere noget ved dem. Veer dog klar til at reagere hurtigere, hvis det er alvorlig kritik.

» Veelg tilsvarende tre positive elementer, og dreft med medarbejderne, hvordan | kan lcere af jeres
bedste preestationer og inspireres heraf til de fokusomrader, hvor anmeldelserne er mindre positive.
God feedback fra gaesterne kan | ogsa blive bedre af.

Mal din indsats mod dine konkurrenters

Med TripAdvisor kan du med fordel ogsa sammenligne din virksomhed med dine ncermeste konkurrenter i
omrddet og i din branche — enten pa gennemsnittet af vurderingerne eller pd konkrete anmeldelser.

Husk ogsd, at dine ncermeste konkurrenter altid er i kontakt med dine potentielle gcester, og at du kan
lcere geesterne og deres behov at kende ved ogsd at laese konkurrenternes anmeldelser — tag ved leere,
og lad dig inspirere.

Gor denne sammenligning med dine konkurrenter til en del af din overordnede evaluering, og opstil
succesparametre for indsatsen. Hvis din virksomhed er et overnatningssted, stiller TripAdvisor desuden en
reekke tal til radighed gennem dit Ledelsescenter - laes mere pa side 94.

6 6 Mal din indsats mod anmeldelsesparametrene
Sorg for, at du kender de parametre, dine geester vurderer dig ud fra, og overvej at fokuse-
re pa specifikke parametre i din forretningsudvikling. Lees mere pd side 42.

6 6 Overvej at handle, inden du svarer
Hvis du fdar negativ feedback, sa beslut tiltag og lesninger, inden du svarer pd anmeldel-
sen. Forteel geesten om tiltagene i dit svar — det viser velvilje og initiativ.
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68 % af de
amerikanske
hoteller lykonsker
eller belonner
ansatte, nar de
har faet gode
anmeldelser.

y TripAdvisor, september 2013, by StrategyOne (Edelman Berland)




©
I
=
o
(=]
~

Hos Montra Hotel Sabro Kro
engageres medarbejderne i
indsatsen pa TripAdvisor

P& Montra Hotel Sabro Kro har medarbejderne krav pa tilbage-
melding pd det gode arbejde. Positive anmeldelser fra TripAdvisor
giver engagerede medarbejdere, og kritiske anmeldelser forbedrer
produkt og service i sidste ende.

Montra Hotel Sabro Kro stammer fra 1855, hvor den var "kongeligt privilegeret kro”. Siden da har kroen
cendret sig fra at veere en kro, der servicerede lokalomrddet, til et moderne hotel, der med en belig-
genhed mellem land og Aarhus by kombinerer en rolig atmosfcere med storbyens liv og muligheder.

Et af de seneste tiltag for at mede de udefrakommende geester er indsatsen med TripAdvisors
Erhvervsregistrering og handtering af anmeldelser pa platformen — en indsats, der ogsé har engage-
ret kroens medarbejdere.

Hos Montra Hotel Sabro Kro lceser de anmeldelserne og snakker om dem internt. Ud over at besvare
bdde positive og negative anmeldelser pd TripAdvisor printer de anmeldelser ud og haenger dem op

pa en opslagstavle for medarbejderne, sG de ogsd er synlige offline pa kroen:

“Medarbejderne har krav pd tilbagemelding for det gode arbejde, de ger,” forteeller direkteren for
Montra Hotel Sabro Kro, Jakob Beck Watjen.

Ifolge Jakob virker anmeldelserne cerlige, og gode anmeldelser giver engagerede medarbejdere.
Der kommer ogsa af og til en kritisk anmeldelse — som selvfalgelig ogsa besvares — men generelt
oplever de, at reel kritik kan medvirke til at forbedre og udvikle produkt og service bade i restauran-

ten og pad hotellet.

Se Montra Hotel Sabro Kros profil p& TripAdvisor: www.bit.ly/sabrokro.

Hver méned hcenges de nyeste anmeldelser af kroen op pd medarbejdernes
interne opslagstavle. PG den méde bliver alle involveret i indsatsen pd TripAdvisor.

Montra Hotel Sabro Kro arbejder med anmeldelserne — bade udadtil, sa brugerne
altid far svar, og indadtil, hvor rosen bliver givet videre til personalet, sd den
dermed fungerer som motivationsfaktor for god service.
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\/isitAarhus

VisitAarhus er Aarhus’ officielle turistorganisation, der har til formdl at medvirke til at
udvikle turismen i Aarhus og at markedsfere Aarhus som ferie- og rejsemdl. Vores mission
er at bidrage til, at turismen i Aarhus skaber resultater for byen, regionen og hele Dan-
mark, ved at positionere og udvikle Aarhus som en passioneret videns- og oplevelsesby
med kvalitetsoplevelser for borgere, virksomheder og gcester.

www.visitaarhus.dk

ERHVERVS:
TURISME=

ErhvervsturismeAkademiet er en af de feelles indsatser i VisitAarhus’ og VisitHernings
arbejde med at ege veeksten i erhvervsturismen i Region Midtjylland. Vores mission er at
medvirke til et kompetenceloft blandt erhvervsturismevirksomheder i regionen.

www.erhvervsturismeakademiet.dk

..
seisrmonaut
TOURISM
Seismonaut Tourism arbejder med turismeudvikling og er en ny afdeling i det digitale
konsulenthus Seismonaut. Seismonaut har siden 2007 arbejdet med udvikling af dansk
turisme, og med Seismonaut Tourism samles og fokuseres vores erfaring og viden om
turismeudviklingen. Mdlet er at levere Danmarks bedste radgivning omkring fremtidens
turisme i Danmark.

www.seismonaut.com
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Som turismevirksomhed er geesteservice, kundetilfredshed og besoagstal nggleord i din
hverdag, og med turisternes agede digitale adfeerdsmenstre ber disse begreber ogsa
overferes til din digitale tilstedevcerelse. Med en professionel tilstedevcerelse pa
TripAdvisor kan du forbedre din virksomhed pé alle tre parametre.

Denne hdndbog er et praktisk redskab til at gere din virksomhed bedre
pd TripAdvisor. Handbogen henvender sig til restauranter, attrak-
tioner og overnatningssteder.

DEN EUROP/EISKE UNION

VisitHerning®™ P amoreosoneite midt seismonaut  ccomse s

TURISTERHVERV regionmidtjylland

VisitAarhus

AKADEMIET

Vi investerer i din fremtid

Aarhus pa TripAdvisor er udgivet af VisitAarhus og ErhvervsturismeAkademiet.
Handbogen er udviklet og skrevet af konsulenthuset Seismonaut Tourism.



