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Social listening 

Når Digital gæsteservice og 
forretningsudvikling går hånd 

i hånd
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Forståelse for de digitale vilkår
Indsigt i Social Listening

Inspiration til digital gæsteservice
Redskaber til at gå fra status quo til vision

Dagens formål
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Agenda
12.15 VisitDenmarks erfaringer med listening tools

12.45 De nye vilkår - Forretningsmulighederne i at lytte til gæsterne

13.00 Social Listening 

- Håndværket og platformene. Internationale best case eksempler. DMOens brug af listening tools

13.30 Pause 

13.45 Hands-on workshop (grupper af 5 personer. Laves på forhånd af VisitDenmark?)

1) Hvad er jeres udfordringer ift listening tools / digital gæsteservice? 

a) Silent brainstorm 

b) Gennemgang i grupperne. 

c) Udfordringer prioriteres / der udvælges top 3

2) Hvilken "pain" ligger bag de enkelte udfordringer? (Find frem til de underliggende behov, så vi ikke løser symptomer)

3) Hvilke painkillers kan I finde til jeres pains? (kan listening tools bruges til at hjælpe destinationen/erhvervet/gæsterne?)

4) Aktionspunkter? Hvad skal der til for at bringe painkillers i spil?

14.45. Opsamling

15.00 Tak for i dag



AARHUS // COPENHAGEN // STAVANGER // DUBAI // SAN FRANCISCO 

Fra organisationer til organismer
- lyt dig til digitaliseringens fordele

Mads Thimmer, CEO/Cofounder
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FØRSTE MOBILE TURISTINFORMATIONSPROJEKT
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NEXT BIG THING IS FOR EVERYONE



DEN FIGUR, DER STYRER DET HELE (DEN TIL HØJRE…)





 





The Cosmopolitan - RoseCosmopolitan

“Know my secrets. Text me”





FRA SALG OVER HJEMMESIDER TIL … VIA UNIVERSER!





VR EXPERIENCE SAMPLING ER ALLEMANDSEJE



Digitaliseringseffekten

• Vi vil det nære!

• Vi vil det små!

• Vi vil det personlige!

• Vi vil overraskelsen!

• Vi vil fordybelsen!

• Vi vil være noget for andre!



VERDEN ER VED AT FÅ EN NY BASIS-STRUKTUR
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Social Listening

Internationale best case eksempler
Håndværket og platformene

DMOens brug af listening tools
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Hvad er Social 
Listening?
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Processen med at monitorere forskellige (sociale) medie kanaler 
for ”mentions” omkring dit brand, produkt, konkurrenter, temaer, 
idéer eller andet der er relevant for din forretning. 

Derpå er det vigtigt at analysere og skabe brugbare indsigter 
som kan gøre en forskel. Fra at engagere glade kunder til at 
skifte fokus for strategien. 

I forhold til monitorering handler det ikke kun om at opsamle 
data og information omkring hvad der ER sket, men i højere grad 
om hvad der spille ind i fremtiden.
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38%
of bookings happen on the same 
day or up until 2 days before the 
activity. (Phocuswright, 2017)
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Kaffeelskere og oplevelser

“To say we are pleased is an understatement. 
The insights from social listening have allowed 
for a more thorough understanding of our 
customer – who they are, what they’re 
passionate about, and where key 
conversations are taking place – all of which 
have been integral in informing our social 
media strategy.” 
– Cyndi Chin, Senior Brand Manager of 
Nescafé

Udvide tanken om hvad kaffe er! 
#hashtags, nøgleord og en 
content kalender. + kaffecommunity
Konkurrentanalyse, visuel identitet
=
Firdoblet instagram engagement
Fem gange så mange følgere
800% flere brand mentions
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TUIs touch og empowerment

“If there are no touch points 
with the customer before 
the point of purchase, they’ll 
make their decision based 
solely on the price tag. We 
need to create as much 
dialogue with our audience 
as possible, so they know 
who we are as a brand, and 
make their decision based 
on trust and familiarity.”
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Hotel

Fra 200 
forskellige 
sociale medie 
profiler
41 marketing 
professionals

Til én platform 
med én SoMe 
manager + 
ambassadører
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Magi og personlighed
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Transport
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Portos

Ingen kanaler overses
Det hele kommer til os
Det er ikke sporadisk
Benchmarking mellem afdelinger
Automatisering af meddelelser
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The Great Escape

https://vimeo.com/232857528
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“Consistency on the most common customer journeys is 
an important predictor of overall customer experience 

and loyalty." 
McKinsey Insights
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Service Recovery Paradox
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Digital Gæsteservice

Hvad er jeres erfaring med at 
LYTTE på de sociale medier?

Hvor?
Hvem?

Hvor ofte?
Hvordan?
Hvorfor?
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Redigering af alt jeres online markedsføring ét sted. I stedet for at skulle logge ind på diverse platforme individuelt.  

Indsigt og anbefalinger til markedsføring. F.eks. udsendelse når det er mest fordelagtigt ud fra brugerens synspunkt  

Opsætning af kanaler for jer som destination men eventuelt også for de enkelte erhverv  

Keyword analyse ud fra brugeres adfærd, finde frem til Mikroinfluencers, oversigt over turisme trends, hashtags, sentimentanalyse o.l.  

Shitstorm alarm for jer og jeres medlemmer

PR Score! Eksport af tal fra mentions, antal følgere hos de personer, der har videresendt historie etc (twitter, news, blogs)   

At kunne se kundens/brugerens historik. Nem overlevering til rette person internt/eksternt = Kan enten selv svare eller videregive 
spørgsmål eller forretningsmulighed til en kollega/samarbejdspartner.  

Segmentering af de mange kundegrupper, oprettelse af såkaldte digitale twins, så I kan ramme flere gæster ud fra en slags profil 

Oprettelse af målgrupper, så I og jeres medlemmer kan lære mere om gæsterne som grupper.  

Automatiserede rapporter på specifikke KPIer

 Opsætning af rapporter til forskellige interessenter med forskellige målepunkter. 

 Management af alle anbefalinger/reviews fra ét sted, for alle ”medlemmer”?

Hvad er relevant for jer?
☐

☐

☐

☐

☐

☐

☐

☐

☐

☐

☐

☐
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Hvorfor benytte Social Listening?

Indsigt i kunder og konkurrenter
Produkt- og serviceudvikling

Forbedret markedsføring 
Identificere influencers

Online kundeservice
Mindske problemer
Finde nye kunder

Rekruttering
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Falcon

Kalender til publicering
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Falcon

Redigering af indhold direkte i platformen
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Falcon

Udsendelse når det er mest fordelagtigt 
udfra brugerens synspunkt



I N N O V A T I O N  L A B

Falcon

Kan se de forskellige kanaler
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Falcon

Opsætning af kanaler
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Keyword analyse ud fra brugere, 
mikroinfluencers, trends, hashtags
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Sentimentanalyse, Shitstorm alarm
Eksport af tal fra mentions, antal følgere hos dem der har 
videresendt historie etc (twitter, news, blogs) PR Score!
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Falcon

Man kan se kundens/brugerens historik. Kan svare eller 
videregive det til en kollega/samarbejdspartner.
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indsigter kan eksporteres i det format man ønsker. Enten 
til sig selv eller der kan opsættes automatiske rapporter til 
medlemer og samarbejdspartnere
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Falcon

Importer kontakter og eksisterende leads 
til platformen så man ikke starter fra 0.
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Segmentering, digitale twins. Målgrupper 
kan laves som forskellige audiences, hvor 
man kan lære mere om dem
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Falcon

Opsætning af rapport. Abonnere på en 
rapport. Kunden kan få en rapport en 
gang om måneden
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Hvad med reviews?
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Hootsuite
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Hootsuite
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Hootsuite
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WORKSHOP
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1) Hvad er jeres udfordringer ift listening 
tools / digital gæsteservice? 
a) Silent brainstorm 

b) Gennemgang i grupperne. 

c) Udfordringer prioriteres / der udvælges top 3
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 2) Hvilken "pain" ligger bag de enkelte 
udfordringer? 
(Find frem til de underliggende behov, så vi ikke løser symptomer)
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3) Hvilke painkillers kan I finde til jeres pains? 
(kan listening tools bruges til at hjælpe destinationen/erhvervet/gæsterne?)
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 4) Aktionspunkter?
Hvad skal der til for at bringe painkillers i spil?
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Tak for i dag!

Hav en skøn dag,
 og håber vi ses snart igen!

mads@ilab.dk
jarle@ilab.dk

mailto:mads@ilab.dk
mailto:jarle@ilab.dk

