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OPEN KAART SPELEN

Hebben wij nog een job ... en hoe gaat die er

in 2025... dan uitzien?

... dan kunnen we onze .
<+—— | Als we dat uitzoeken ...

relevantie her-uitvinden
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HALLO, IK BEN GERRIE

Ik help organisaties #strateeg
omgaan met de impact #workshop facilitator
van digitaal. #coach
Daar word ik blij van. #consultant

#spreker
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WOORDEN DIE IK
(TE) VAAK GEBRUIK
#1. DIGITAAL

Gerrle Smits

WAARSCHIUNLUK
TOCH
FUNDAMENTEEL
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KUNSTSTEDEN
HACKATHON
TOERISME IN 2050
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WOORDEN DIE IK (TE) VAAK GEBRUIK
#2:. USER

“If everyone has their
face toward the CEO,
they have their ass
toward the customer.”

TOERISMEVLAANDEREN




Screenshots ifhcoe  IPac

has - B -

VI o e U B Y 13 G M A
B b e T
PO R AN TR Yy

TOERISMEVLAANDEREN

Antwerp Museum App [+

Slad Antererpen

8934 i Traneel

whwie 15 =-3'CRatinzs

e

N e

Carean sl n Anroop

Acwm B

.

ey

YURaaN
SUERaE
ERCE R

HET BELANG VAN
USER RESEARCH



MATERIAAL

Trend Rapport: 2 Stappenplan: 1 MaMA: 1
Use Case Rapport: 2 To DO’s: 8 Mogelijke Acties: 59

Randvoorwaarden: 8
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#1: DIT IS NIET DE WAARHEID
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#2: VERSCHILLENDE NIVEAUS + PRIORITEITEN

OPTIMALISATIE

INNOVATIE

EXPERIMENTATIE
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DEEL 1- TECH TRENDS
~§-AENE QiwwH®si Ana
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WE GAAN
STILAAN
BEGINNEN

The end of the beginning

(. ' lm P N rrosastratirmnm
Global penetration

100%

Internet
Smartphones

Ecommerce
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VOOR
MORGEN?

VIDEO 02:04

Amazon releases Halo, a health and fithess wearable
that tracks body fat, sleep temperature and even
emotions
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WIE GING DIT OOIT
GEBRUIKEN?
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quick sexrcn )

Group Description

The group aspres to become the largest group of faceboak
users ever’

De & part of this revolution!

Foundes March 1st, 2005,
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Primea Minister Soro Florate
minister of defense John T
Director of Internal Affars Chad Duncas
Chief of Staff jeceica Tor
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MAAR OOK...
ALLE BEGIN IS
MOEILIJK
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Gartner Hype Cycle for
Emerging Technologies, 2019

L
Biozhics
LlPas,
Fdge Lnalytizs, o
sutonemans Driving Level b~ -
Low-Farh-Orbh Satallite Syatama, ’
A 7
Fdge Al ™ L Grooh Analytics
explainabla &l ’
Personificstion...
/] Knowledge Graphs - _ — Next-Gunerstion Memory
= Cymthatic Data . * 30 Eensing Camaras
.2 Light Cargo Dalivery Drones - o '
‘a Transfer Learning -« — Ermeton Al
i’ Fhyima autcnamoaus Vehicles -~ . ‘
Q fugrmmntad Intelligencs ? \ Autoncmoua Driving Laval 4
o Hanoscals 90 Printing 9]
o Dacertralizad Autonamaus - - =
a Orgarization — DigitalOps
! :
Ganerative Advaraarcial , \captive ML
Networks — e
Decantralzed Vieb-— A\
s ™ RS |
AR Cloud Immaraive Wediapazas
Bictach - Culturad .'(.
or Artifizisl llesue/'
Peak of
Innovsation Inflated Trough of Slope of
Trigger Expectations Disilluslonment Enlightenment

Platesu of

Productlvity
===

Time

Si 1An 2 ¥8sM 210 3 vears 5o 10 yass Cymore than W oyears @ obGosts detore Slatasy

= s tman vl | o reac et

Sz ol August 2010



‘ONZF’
INDUSTRIE

TOERISMEVLAANDEREN

Hype Cycle for Customer Service and
Support Technologies, 2020
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VOORSPELLEN
IS MOEILLK

expectations
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Olessthan 2 years

©2to5years @510 10 years
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WHEN MAINSTREAM?
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DE HYPE CYCLE
VAN
TOERISTISCH
ONTHAAL
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Social Media

Data-Analyse

Voice

Messaging/Chat
Augmented Reality
Interactieve Schermen
Virtual Reality

Chatbots

Internet of Things (Beacons)
Wearable / Emotie

Robots

9,6
8,8
8,1
7.4
7,22
6,88
6,2

5,88
5,88
4,58



EEN REALISTISCHE VISIE OP IMPACT VAN TECHNOLOGIE

IMPACT NU

Tech waarmee we op korte termijn
impact kunnen maken op kern-functies

IMPACT LATER

Tech die helpt om onze dienstverlening op een
innovatieve manier te verbeteren en/of te heruitvinden.

WAT ALS HET IMPACT HEEFT

Tech waarmee we moeten experimenteren om te kijken
wat er kan en of deze tech trend belangrijker wordt.
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VIRTUAL REALITY

IMPACT NU

Tech waarmee we op korte termijn
impact kunnen maken op kern-functies

IMPACT LATER

Tech die helpt om onze dienstverlening op een
innovatieve manier te verbeteren en/of te heruitvinden.

Virtual
Reality

WAT ALS HET IMPACT HEEFT

Tech waarmee we moeten experimenteren om te kijken
wat er kan en of deze tech trend belangrijker wordt.

TOERISMEVLAANDEREN



VIRTUAL REALITY

Wat is het?

* Virtual Reality is een interactieve
technologie, maar in tegenstelling
tot AR, creeert VR een volledig
nieuwe en/of gesimuleerde
omgeving.

* De gebruiker heeft een bril/
headset nodig om zich onder te
dompelen in die virtuele wereld.

TOERISMEVLAANDEREN




VIRTUAL REALITY - IS DAT IETS VOOR ONS?

VOORDELEN

- VR kan een extreem sterke gebruikerservaring creéren, zowel fictief als realistisch, vandaar ook het
gebruik in gaming en opleidingen.

- Je kan vanuit het comfort van je zetel toegang krijgen tot VR-ervaringen.

VOORWAARDEN

- De headset, wat betekent dat je locatie-gebonden bent. Behalve lo-fi toestellen als de Google
Cardboard, kan je die toestellen niet mobiel gebruiken.

- Er wordt niet verwacht dat er grote technologische ontwikkelingen gaan gebeuren in de
volgende 2, 3 jaar, die er voor zorgen dat een brede laag mensen bv via hun telefoon en een goedkope
headset VR apps gaan gebruiken.

- De productie van content (en apps) is duur.

TOERISMEVLAANDEREN



INTERNET OF THINGS / SENSOREN / SMART CITY

IMPACT NU

Tech waarmee we op korte termijn
impact kunnen maken op kern-functies

IMPACT LATER

Tech die helpt om onze dienstverlening op een
innovatieve manier te verbeteren en/of te heruitvinden.

Internet Of
Things

WAT ALS HET IMPACT HEEFT

Tech waarmee we moeten experimenteren om te kijken
wat er kan en of deze tech trend belangrijker wordt.
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INTERNET OF THINGS - IS DAT IETS VOOR ONS?

VOORDELEN

- Met slimme camera’s kan er aan crowd control gedaan worden.
- Op basis van locatie (bv. met beacons die meten wanneer een gebruiker dichtbij is), kan je locatie-specifieke
informatie geven.

VOORWAARDEN

- De data moet altijd verwerkt worden. Slimme camera’s installeren is 1 ding, maar de meerwaarde komt als ze
gekoppeld worden aan achterliggende systemen zoals je content-platform.

- Voor locatie-specifieke toepassingen moet de gebruiker een app downloaden, wat de drempel verhoogt. Er is
ook de kans dat een speler als Google Maps die locatie-gebonden informatie naar de smartphone stuurt.

- Er is een investering nodig in hardware.

- De meeste toepassingen situeren zich in de visie rond Smart City, dus samenwerkingen in die richting zijn
noodzakelijk.
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5G

IMPACT NU

Tech waarmee we op korte termijn
impact kunnen maken op kern-functies

IMPACT LATER

Tech die helpt om onze dienstverlening op een
innovatieve manier te verbeteren en/of te heruitvinden.

WAT ALS HET IMPACT HEEFT

Tech waarmee we moeten experimenteren om te kijken
wat er kan en of deze tech trend belangrijker wordt.
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WEARABLES

IMPACT NU

Tech waarmee we op korte termijn
impact kunnen maken op kern-functies

IMPACT LATER

Tech die helpt om onze dienstverlening op een
innovatieve manier te verbeteren en/of te heruitvinden.

Wearables WAT ALS HET IMPACT HEEFT

Tech waarmee we moeten experimenteren om te kijken
wat er kan en of deze tech trend belangrijker wordt.

TOERISMEVLAANDEREN



WEARABLES

Wat is het?

* Wearables zijn dingen we op ons
lichaam dragen (bv. Apple Watch,..)
en die data registreren.

 Er wordt voorspeld dat binnen
een paar jaar Wearables emoties
kunnen capteren. Eén rapport
vermeldt dat die Emotie-captatie
tegen 2024 gaat beinvioeden welke
online reclame we zien.

TOERISMEVLAANDEREN

Amazon preparing a wearable that reads
human emotions,” says report

Time to strap Nlexa o yvour wrist ard Izt it know now vou reafy feel

5000 DEALS




SOCIAL MEDIA

IMPACT NU

Tech waarmee we op korte termijn
impact kunnen maken op kern-functies

Sociale Media (Publiek)

IMPACT LATER

Tech die helpt om onze dienstverlening op een
innovatieve manier te verbeteren en/of te heruitvinden.

WAT ALS HET IMPACT HEEFT

Tech waarmee we moeten experimenteren om te kijken
wat er kan en of deze tech trend belangrijker wordt.
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SOCIAL MEDIA (PRIVE) AKA CHAT

IMPACT NU

Tech waarmee we op korte termijn
impact kunnen maken op kern-functies

Sociale Media (privé) aka Chat

IMPACT LATER

Tech die helpt om onze dienstverlening op een
innovatieve manier te verbeteren en/of te heruitvinden.

WAT ALS HET IMPACT HEEFT

Tech waarmee we moeten experimenteren om te kijken
wat er kan en of deze tech trend belangrijker wordt.
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VIDEO

IMPACT NU

Tech waarmee we op korte termijn
impact kunnen maken op kern-functies

IMPACT LATER

Tech die helpt om onze dienstverlening op een
innovatieve manier te verbeteren en/of te heruitvinden.

WAT ALS HET IMPACT HEEFT

Tech waarmee we moeten experimenteren om te kijken
wat er kan en of deze tech trend belangrijker wordt.

TOERISMEVLAANDEREN



NIET VERGETEN - VIDEO

Wat is het?

* Op zich is het geen technologie. De aantrekkingskracht van beeldtaal is
eeuwenoud. Maar het is wel een trend die zich verder zet, door de
constante verbetering van hardware, snellere internet-verbindingen,
smartphone cameras...

* Video blijft een format dat meer gebruikt gaat worden, niet enkel voor
entertainment en marketing, maar ook voor informatie en inspiratie.

* Er wordt voorspeld dat tegen 2022, 82% van alle internet-verkeer een
vorm van video zal zijn.

TOERISMEVLAANDEREN



APP VS WEBSITE

IMPACT NU

Tech waarmee we op korte termijn
impact kunnen maken op kern-functies

(Mobiele) Website

IMPACT LATER

Tech die helpt om onze dienstverlening op een
innovatieve manier te verbeteren en/of te heruitvinden.

Mobiele app

WAT ALS HET IMPACT HEEFT

Tech waarmee we moeten experimenteren om te kijken
wat er kan en of deze tech trend belangrijker wordt.

TOERISMEVLAANDEREN



APPS VS WEBSITE

Wat is het?

Q. What travelapps do you currently have
installed on your smartphone?

* Een website is nog steeds een efficiént en low-cost -
platform, waar je volledige controle over kan hebben.

30%
30%

* Apps hebben ook hun voordelen, zoals notificaties,
strakke gebruikers-ervaring, locatie,... Gebruikers
spenderen meer het meeste van hun tijd in apps ipv
op websites. Alleen, is dat in een aantal dozijn ‘grote

apps. Ook voor de toeristische industrie is dat de ﬁi oo
trend ‘15_‘% ;: nrdslion booking
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VOICE

IMPACT NU

Tech waarmee we op korte termijn
impact kunnen maken op kern-functies

IMPACT LATER

Tech die helpt om onze dienstverlening op een
innovatieve manier te verbeteren en/of te heruitvinden.

WAT ALS HET IMPACT HEEFT

Tech waarmee we moeten experimenteren om te kijken
wat er kan en of deze tech trend belangrijker wordt.

TOERISMEVLAANDEREN



IN 201/, DAILY VOICE SEARCH
TRENDS REVEALED THAT RATE OF
USE WAS AT 41% FOR ADULTS AND

55% FOR TEENS.

Google

Voice Search




WAAROM MENSEN VOICE SEARCH GEBRUIKEN

I IS Quicker than going cn a webshe or

o 43%

l.")”‘;} an app

| can use it while dnving or at u:me_ t m 42%
when | cant nteract with my handset
It is more fun than other search methods
1 15 easer than going to a website or using
an app
It iIs a more accurate way of searching
| dont like typing on my mobile phone
Other

2% 10% 20% 30% 404 50

TOERISMEVLAANDEREN



AUGMENTED REALITY

IMPACT NU

Tech waarmee we op korte termijn
impact kunnen maken op kern-functies

IMPACT LATER

Tech die helpt om onze dienstverlening op een
innovatieve manier te verbeteren en/of te heruitvinden.

Augmented Reality

WAT ALS HET IMPACT HEEFT

Tech waarmee we moeten experimenteren om te kijken
wat er kan en of deze tech trend belangrijker wordt.

TOERISMEVLAANDEREN



AUGMENTED REALITY

COOEDOO

SAMSUNG

Wat is het?

* Een interactieve technologie die de realiteit
'versterkt’ door er, bv. in apps, extra,
virtuele elementen aan toe te voegen.

e Een bekend voorbeeld is het Pokemon Go
spel.

TOERISMEVLAANDEREN




AUGMENTED REALITY - VOORBEELD (FIRENZE)
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REAL-TIME DATA

IMPACT NU

Tech waarmee we op korte termijn
impact kunnen maken op kern-functies

IMPACT LATER

Tech die helpt om onze dienstverlening op een
innovatieve manier te verbeteren en/of te heruitvinden.

Real-Time Data

WAT ALS HET IMPACT HEEFT

Tech waarmee we moeten experimenteren om te kijken
wat er kan en of deze tech trend belangrijker wordt.

TOERISMEVLAANDEREN



REAL-TIME DATA - IS DAT IETS VOOR ONS?

VOORDELEN

- Je kan toeristenstromen sturen, bv. via notificaties.

- Je kan veel leren uit data, bv. via loyalty kaarten. Amsterdam gebruikt de

City Card.

VOORWAARDEN

- Er is een kans dat gebruikers grote, bekende spelers als Google Maps
gebruiken om ongeveer dezelfde informatie te krijgen
- Je hebt genoeg data nodig.

- Je moet gebruikers overtuigen om de city-app te downloaden.

TOERISMEVLAANDEREN
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CHATBOTS

IMPACT NU

Tech waarmee we op korte termijn
impact kunnen maken op kern-functies

IMPACT LATER

Tech die helpt om onze dienstverlening op een
innovatieve manier te verbeteren en/of te heruitvinden.

WAT ALS HET IMPACT HEEFT

Tech waarmee we moeten experimenteren om te kijken
wat er kan en of deze tech trend belangrijker wordt.

TOERISMEVLAANDEREN



CHATBOTS - IS DAT IETS VOOR ONS?

VOORDELEN

Je kan 24/7 antwoorden geven op vragen.

Een chatbot kan meerdere gesprekken tegelijk voeren.

Je kan het combineren met de menselijke kant, bv. als een vraag niet automatisch opgelost kan worden, kan
er ‘doorverbonden’ worden naar een medewerker.

Er wordt verwacht dat in de toekomst ook e-commerce (van simpele items) meer via chatbots gaat
lopen.

VOORWAARDEN

- De ontwikkelingen op vlak van zelflerende algoritmes gebeuren vooral voor het Engels.

- Het uitwerken van beslissingsbomen en het formuleren van de antwoorden vraagt een tijdsinvestering.

- Gebruikers vinden het niet altijd aangenaam om met een machine te praten. Aan de andere kant zijn er
ontwikkelingen die er voor zorgen dat bots menselijkere taal beginnen te gebruiken.

TOERISMEVLAANDEREN



ARTIFICIELE INTELLIGENTIE

IMPACT NU

Tech waarmee we op korte termijn
impact kunnen maken op kern-functies

apps op basis van
Artificiéle
Intelligentie

IMPACT LATER

Tech die helpt om onze dienstverlening op een
innovatieve manier te verbeteren en/of te heruitvinden.

WAT ALS HET IMPACT HEEFT

Tech waarmee we moeten experimenteren om te kijken
wat er kan en of deze tech trend belangrijker wordt.

TOERISMEVLAANDEREN



ARTIFICIELE INTELLIGENTIE - IS DAT IETS VOOR ONS?

VOORDELEN

- Applicaties die Al integreren kunnen processen en beslissingen automatiseren.
- Op basis van historische data, kan je met Al ook voorspellingen maken.
- Al heeft geen nut op zich, enkel als het geintegreerd is in bepaalde applicaties. In plaats van ‘in te zetten

op Al en er zelf in te investeren (wat onrealistisch is), kan je je technologie-leveranciers er op aanspreken
(bv. recommendation apps).

VOORWAARDEN

- Al vraagt heel veel data en specifieke IT-kennis (data science) en zal dus vooral efficiént ingezet
worden door grote spelers (Facebook, Google, grote hotelketens,...) en tech start-ups.

- Data-verwerking komt met uitdagingen op vlak van privacy.

TOERISMEVLAANDEREN
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INTERACTIEVE SCHERMEN

IMPACT NU

Tech waarmee we op korte termijn
impact kunnen maken op kern-functies

IMPACT LATER

Tech die helpt om onze dienstverlening op een
innovatieve manier te verbeteren en/of te heruitvinden.

Interactieve
Schermen

WAT ALS HET IMPACT HEEFT

Tech waarmee we moeten experimenteren om te kijken
wat er kan en of deze tech trend belangrijker wordt.

TOERISMEVLAANDEREN



INTERACTIEVE SCHERMEN - IS DAT IETS VOOR ONS?

VOORDELEN

- Je kan op een interactieve manier informatie brengen.
- De gebruiker kan zelf zijn weg vinden, op zijn/haar eigen tempo.

- Je kan door middel van multi-media een rijkere ervaring aanbieden.

VOORWAARDEN

Naast de initiéle investering, vragen zowel schermen als applicaties onderhoud.

Er is een drempel voor mensen om in een publieke plek met een scherm in interactie te gaan, terwijl er

mensen meekijken of -luisteren.

Covid-19 kan mogelijk een impact hebben op het feit dat mensen geen ‘vreemde dingen meer aanraken.

Kan het de concurrentie aan met dat persoonlijke interactief scherm, nl. hun smartphone, dat de

informatie-behoefte makkelijk kan inlossen?

TOERISMEVLAANDEREN



BELANGIJKER = CONSUMER TRENDS
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IN DEZE DIGITALE WERELD IS
DIGITAAL NIET PER DEFINITIE DE OPLOSSING

WE HAD A TOUCH SCREEN AT THE AIRPORT AND A VIRTUAL DESK.
THE FIRST WAS JUST A SCREEN WHERE WE PUBLISHED INFORMATION ON
EVENTS BUT WITH NO POSSIBILITY TO SHARE AND IT WAS NOT USED AT
ALL.
THE SECOND WAS A SCREEN WITH THE POSSIBILITY TO MAKE A VIDEO
CALL TO AN OPERATOR AND ASK FOR INFORMATION.
THIS ALSO HAD NO SUCCESS.
IT WAS NEAR A DESK WHERE A HOSTESS SELLS TRANSPORT TICKETS,
AND PEOPLE OFTEN ASKED HER THE INFORMATION THEY NEEDED.

FEDERICA - TURIN TOURISM

TOERISMEVLAANDEREN




AMAZON IS EEN DIGITAAL BEDRIJF, MAAR DENKT VERDER DAN TECH

#1 van hun Innovatie-principes =
“Customer obsession rather than competitor focus”

2131
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DUS: 8 CONSUMER TRENDS & IMPACT VOOR TOERISME

Hier, Nu, In Personali- Digitaal
Mijn Kanaal satie Samen

Digitale
Detox

Ecologisch

Priv
Bewust acy
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SEGMENT VAN DE 10% :: TRENDS IN DE MARGE

Digitaal

Privacy Samen
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TREND :: PRIVACY

Privacy

De klant van de toekomst
zal bewuster met zijn data omspringen

en meer security/waarde/controle
verwachten.

TOERISMEVLAANDEREN
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GROEIEND BEWUSTZIJN VAN BELANG VAN DATA

IN A SURVEY FOR IBM, 75 PERCENT OF
RESPONDENTS SAID THEY WILL NOT BUY A
PRODUCT FROM A COMPANY — NO MATTER HOW
GREAT THE PRODUCT - IF THEY DONT TRUST
THAT COMPANY TO PROTECT THEIR DATA.




PRIVACY BY DEFAULT

TOERISMEVLAANDEREN

BROWSEN ~ CONTENT CREATORS + ADVERTISERS COMPANY v BLOG v DIOWNLOAD

You deserve d better Internet.

So we reimagined what a browser should be.

It begins with gining you back power. Get unmatched speed,
security and privacy by blocking treckers. Ean rewards by opting
inta our privocy-respecting ads anc help give publishers hock

their fair share of Internet revenue,

54 minutes
Ml Frrs vod

li' Download Brave for macOS

Also available for Wincows 64-541, Windoas 32-0t. mocOS ond Lious . E . .

S5d4min

EDE0

scroll O to l2arn more

Privacy



TREND :: DIGITAAL SAMEN Digitaal

Samen

De klant van de toekomst

zal op een digitale manier
ervaringen willen hebben met anderen.

TOERISMEVLAANDEREN



SAMEN WERKEN Digitaal

Samen

i M L
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WE SPELEN ‘SAMEN’ Digitaal

Samen
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‘SAMEN’ LIUSTJES MAKEN

TOERISMEVLAANDEREN

TITLE

Suds & Soda

Look As Ms

Verhs'en Van Dz Wijk

OZOLLABORAT VE PLAYLIST

My Antwerp

Craated by leftrightcentre « 2 scnge, 13 min

PLAY

ARTIST

dEUS Werst Case Scena...

Warhcla, Glints, 1., YOUNG LOVING

Tour st LeMC En Routa

=

2 minutes ago

a minute 3go

a few secon

Digitaal
Samen



VIRTUELE BEZOEKEN Digitaal

Samen
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DAT IS ZOOOOO 2011 ;-) Digitaal

Samen
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HOPLA. VORIGE WEEK

Digitaal
Samen

— amazon

e Delher

V' Belgium

Poetcbes Msekn

A virtual welking tour of
Mexico City's urban art
scene

s47T. U e sessen

Sign in to book

Armaccn Bglore b rvallabls by rretat an coby lasseaign e 1o
wrmoamish P v oo I g ant Yyt et n

Eam MR
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VERSCHILLENDE SOORTEN CONSUMER TRENDS

IMPACT NU

Trends met fundamentele impact op
de kernfuncties van Toeristisch Onthaal

IMPACT LATER

Maatschappelijke trends met impact op Aanbod
eerder dan op Onthaal

10% Digitaal | pyacy  WAT ALS HET IMPACT HEEFT
o)

Samen
Brede maatschappelijke trends waar impact Onthaal

\7 overstijgt
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SEGMENT VAN DE 20% :: DE WAT-TRENDS

Digitale
Detox

Ecologisch
Bewust
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TREND :: DIGITALE DETOX Digitale

Detox

De klant van de toekomst

is op zoek naar mentale rust en
wil minder, niet meer.

TOERISMEVLAANDEREN



Digitale
Detox
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Internet adds to my Daily Stress Level

DIGITAAL IS MEER EN MEER EN MENTALE STOORZENDER

S|elaudin

7 UOJIEIIUIE
Y JOReIuRE)
spwosg \qeg
SRl AU NN

P LTI IS
X JORRIIUID
SIHWOoDY \qes
Sjelausiiy

2 UONEIANZE
Y JORERJIUIE)
swodg Aqeg
S|elIUAPIN

7 JoreIaues
X JOReI2UIG
SIHWDOY Aqes
JTAUIIN

7 UOJIEJauGEe

X JUREJOUdY)

snwodg Aqeg

Middle East and Alrica No- U America

Latin Americe

-

Esiop

Asia Pacific

TOERISMEVLAANDEREN



GEEN INFORMATIE VS EIGEN ERVARING

IK'KOM NET NAAR EEN MUSEUM OM
NIET MET MIJN TELEFOON OF APPS
BEZIG TE ZIJN.

GENERATION Z BEZOEKER VAN PLANTIN-MORETUS MUSEUM
IN RESEARCH PROJECT NAAR MUSEUM-APPS

TOERISMEVLAANDEREN



TREND :: BACK TO BASICS Back To

Basics

De klant van de toekomst zal (nog) meer
kiezen voor eerlijke/lokale/echte/DIY

producten & bedrijfjes
(en daar mee uitpakken).

TOERISMEVLAANDEREN



LOKALE FLAVOUR - GEEN TOURIST TRAP aack To

Basics

No tourist traps Beats our website

HANDPICKED LOCALS Q@ PRI o 100% OFFLINE MAPS & 11PS
who spaed e Ko cal lacg age . Do et aet Caa o i) oeeded

ONLY LOCAL FAYORITES @ e o @ FIND SPOTS NEARBY

Yotuawt whlgve Ol vsigile e ine

ALWAYS UP.TO.DATE g o EAVE FAVORITES

newscok all tipe copdady e TV o chaw et cu e i

FREE NEW TIPS REGULARLY & . - s 4 ADD YOUR OWNSPOTS

Lo g s b "hae M 0e” e T P Vorer el & cuidcoe 1l ghlagit?

119 per ety guice
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DUURZAAM

“qu‘{
IU"M % COVID-13 TRAVEL UFGATES MAJRIT U5 IHFO  ABSUT U5 WHERE TO 8TAY TAILGA-MACE TRIFS  ELGG CONTACT US

S

HOW IT WORKS

Al gur ripe are bespoke and wil take you through the path (ess travelled in Mauntus, Rodrigues
& Reunion islands.

NOUTE Js A L!T YOUR | WF CR TYOLR TR P WITH PEAC
OGFETHER MIND

Tell us whart Inspires you 1o ravel. Qur team will craft a unigue itinerary We rake care of all aspects of your tr o

or you. Every camaonent of yaur trip s

LETS PLAN YQUR TRIP
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TREND :: ECOLOGISCH BEWUSTZIJN Ecologisch

Bewust

De klant van de toekomst zal

ecologisch verantwoorde keuzes maken &
kritischer naar bedrijven/producten kijken.

TOERISMEVLAANDEREN



FLYGSKAM Ecologisch

" PUT TOGETHER, GLOBAL
TOURISM PRODUCES ABOUT
8% OF GLOBAL
GREENHOUSE GAS
EMISSIONS

TOERISMEVLAANDEREN




WAT ALS ECO EEN MEETBAAR TOPIC WORDT

Ecologisch

T Bewust
s Call us on +44 (0)1256 592599
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Welcome L[

Welcome to the web's leading carbon footprint calculator
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TOERISMEVLAANDEREN



Ecologisch Back To Digitale

STERKTES >< BEDREIGINGEN - Basice Detox
* Je kan deze trends beschouwen als * Bredere acceptatie van deze trend
content-thema’s en daar als TOC hangt af van maatschappelijke
inspirerende content rond maken/ factoren. Te vroeg inzetten op
verspreiden. deze trend zou een deel van je

potentieel publiek kunnen
vervreemden.

TOERISMEVLAANDEREN



VERSCHILLENDE SOORTEN CONSUMER TRENDS

IMPACT NU

Trends met fundamentele impact op
de kernfuncties van Toeristisch Onthaal

Digitale IMPACT LATER

0] Back To Ecologisch ) |
2 O /O Basics Detox Bewust Maatschappelijke trends met impact op Aanbod
eerder dan op Onthaal

‘IOO/ WAT ALS HET IMPACT HEEFT
(@)

Brede maatschappelijke trends waar impact Onthaal
overstijgt
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SEGMENT VAN DE 70% :: DE HOE-TRENDS

Hier, Nu, In Personali-
Mijn Kanaal satie

TOERISMEVLAANDEREN



TREND :: HIER, NU, IN MIUN KANAAL Hier, Nu. In

Mijn Kanaal

De klant van de toekomst
zal info, producten + services

(nog) snelller) willen krijgen,
op locatie +
in het kanaal of platform van haar keuze.

TOERISMEVLAANDEREN



SNELHEID IS BELANGRLK

THE BENCHMARK YOU SHOULD
AIM FOR YOUR DESTINATION
SITE TO LOAD ON MOBILE IS 2

SECONDS



MILLENNIALS + GEN Z BETALEN VOOR EFFICIENTIE Hier, Nu. In

Mijn Kanaal

| am Willing to Spend Money to Save Time

bl

15-29 30-44 45-59

50

40

3

o

2

% of respondents
-

1

=

o

m Strongly Agree or Agree ® Neither Agree nor Disagree mStrongly Disagree or Disagree
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KANALEN LOPEN DOOR ELKAAR -
VAN ONLINE NAAR OFFLINE...

IN'AARHUS WE EXPERIENCE THAT THE GUESTS
ARE CONTACTING US FOR INSTANCE ON SOCIAL
MEDIA BEFORE AND AFTER THEIR VISIT.
WHEN THEY ARE IN THE CITY THEY ARE MOSTLY
OFFLINE AND PREFER FACE TO FACE SERVICE
WHERE THEY ARE WHEN THEY NEED IT.

TOERISMEVLAANDEREN




TOERISMEVLAANDEREN

...OF VAN OFFLINE NAAR ONLINE

IN PRAGUE WE HAVE LOT OF LOT OF

APPS — AND SEE, THE VISITORS ARE

COMING TO THE TOC TO ASK WHICH
ARE THE MOST USEFUL :D

Hier, Nu, In
Mijn Kanaal



Hier, Nu,

STERKTES >< BEDREIGINGEN In Mijn

Kanaal

* Informatie van TOCs is
betrouwbaar en onafhankelijk

* Nood aan ontzorging op viak van
veelheid van informatie is een
neveneffect van deze trend (zie ook
trend 3).
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TREND :: PERSONALISATIE
-satie

De klant van de toekomst
zal info, producten en services

(nog meer) op maat willen krijgen,
op basis van voorkeuren, humeur,...

TOERISMEVLAANDEREN



PERSONALISATI E « ALmewssucm:o Persona”
OP BASIS VAN EIGEN INPUT i . satie
| o | Sy A

My Uppsala List e
Don't forget to save!

Log inor creale g0 accoun! e rzagl your lis. [ater.

# Sce & Do
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ﬁ ngmogama

‘q
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7
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PERSONALISATIE
OP BASIS VAN GEDRAG satie

Personali

Customer 2 iunera

= Ceganizing, = Forichment

= lvalualion = Munchine lesring

= Analyss = Fonuesisling

Personalized
Pricing

= Presdiclive analysis

Data is collected. processed and analyzed to offer your customers real-
time personalized pricing across all digital channels.

TOERISMEVLAANDEREN



Personali

TOEKOMST: 1. Amazon - voice tracking for emotional data
PERSONALISATIE

-satie
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OPNIEUW, NIET PER DEFINITIE TECH ALS OPLOSSING  "oreone!

-satie

WATERSTONES RETURNED TO PROFIT FOR THE
FIRST TIME IN 2017 SINCE 2009 BY FOCUSING ON
ONE-TO-ONE OFFLINE INTERACTION WITH LOCAL
CONSUMERS’ TASTES. THEY NOW WANT TO SPEND
MORE TIME IN STORE, BROWSING FOR THE RIGHT

TITLE, READING, EXCHANGING OPINIONS WITH

STORE PERSONNEL.
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TREND :: ZELFREDZAAMHEID

De klant van de toekomst zal
(te?) veel info hebben, expert zijn en

onafhankelijk/rechtstreeks gaan kopen en
beslissingen nemen.
Zo zet zij de rol van tussenpartijen onder druk.

TOERISMEVLAANDEREN



POWER AAN HET PLATFORM

Which do you consider the most important source of information during
travel planning? Please select UP TO TWO answers.

4£9%

Travel review websites [such as TripAdvisor)

0%

Advice from friends and/or family

30%

Search engine results

Destination websites 21%

17%

Online travel agencies

Travel books / guides 12%

Sacial media 7%

Traditional travel agent 6%

1%

Other
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MAAR OOK WEER EEN TEGENBEWEGING?

Despite exposure to digital, consumers trust
personal connections much more

|

Global Marketing Influences by Channel, Extremely Influential, 2019

Friends/family recommendations
Friends' social media posts

TV commercials

Social media posts from a brand
Online influencers

Celebrity endorsements

Print

0

&

5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%
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VEEL INFO = BEHOEFTE TOT ONTZORGING

THEMAIN REASON WHY PEOPLE COME AND
SEE US IS BECAUSE THEY WANT TO EEEL
MORE SECURE ABOUT THEIR PLANS.
THEY FEEL THAT WAY WHEN THEY GET THAT
FACE TO FACE COMMUNICATION AND HELP.

VEDIS — REYKJAVIK TOURISM



STERKTES >< BEDREIGINGEN

* In de veelheid van digitale info kan
een TOC een betrouwbare en
ontzorgende rol opnemen.

* Een sterke relatie met de sector
kan de reputatie van een
bestemming versterken en het
niveau van TOC-service op een
decentrale manier ondersteunen.

TOERISMEVLAANDEREN



VERSCHILLENDE SOORTEN CONSUMER TRENDS

IMPACT NU

Trends met fundamentele impact op
de kernfuncties van Toeristisch Onthaal

Hier, Nu, In Personali
Mijn Kanaal -satie

IMPACT LATER

Maatschappelijke trends met impact op Aanbod
eerder dan op Onthaal

WAT ALS HET IMPACT HEEFT

Brede maatschappelijke trends waar impact Onthaal
overstijgt

TOERISMEVLAANDEREN



DEEL 2

STAND VAN ZAKEN



Jawadde, wij zijn goed in... Ja, het is waar.,....

Oei!l Wat komt er hier af?

TOERISMEVLAANDEREN



WAT ZIJN JULLIE STERKTES?

TOERISMEVLAANDEREN



?(\E viaanderen Wat zijn de sterktes van
\ IS toerisme onthaal?

aanspreekpuntzorgend corona-tijden contact

kennis:=sociaal beschikbaarheid luisteren authentieke
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Jawadde, wij zijn goed in... Ja, het is waar.,....

Kennis Reputatie
Goesting Betrouwbaar

Het Menselijke

Oei!l Wat komt er hier af?
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Jawadde, wij zijn goed in... Ja, het is waar.,....

Kennis Reputatie
Goesting Betrouwbaar

Het Menselijke

Google,... Ik trek mijn plan wel
Smartphone Hoge verwachtingen

Weer nieuwe tech

Oei!l Wat komt er hier af?

TOERISMEVLAANDEREN
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Jawadde, wij zijn goed in... Ja, het is waar.,....

Kennis Reputatie Ad hoc Weinig Evaluatie
Goesting Betrouwbaar Geen keuzes Context-kennis
Het Menselijke Middelen Processen
Google,... Ik trek mijn plan wel

Smartphone  Hoge verwachtingen

Weer nieuwe tech

Oei!l Wat komt er hier af?

TOERISMEVLAANDEREN



3 OPPORTUNITEITEN Verbeteren van

Randvoorwaarden

Eerst Fundament, dan Acties
Gerichter kiezen van Acties

TOERISMEVLAANDEREN
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CASE: UPPSALA e



TAKEAWAY 1:
FUNDAMENT




WAT IS NU DE ‘RODE DRAAD),
DE RICHTLIJN VAN UPPSALA?

TOERISMEVLAANDEREN



EERST FUNDAMENT, DAN ACTIES!

INZICHTEN

Wat is dan onze
uitdaging aka de
probleemstelling?

/"\,DE ROD"’ ,,
Wat zijn degfdte richtlijnen van onze «
ONTHAAL-strategie?
Wat is de algemene richting, waar we alle
acties aan kunnen afpoetsen?
WIE HOE WHY
Voor wie werk je en Wat is je DNA, Wat zijn de
wat willen die? je merkwaarden? doelstellingen,
business strategie?

T

TOERISMEVLAANDEREN

CONTEXT

Wat zijn de trends?
Wat vertellen mijn
Data?




DEEL S5

CASE: IEPER + DATA



Aan de slag met data

Toerisme leper - praktische toepassingen




Wie ben ik?

» Wesley Butstraen
Toerisme leper sinds juni 2018

» Geen data-analist

» Wel geinteresseerd in cijfertjes om
sneller te begrijpen




Types data Toerisme leper

» Bezoekerscijfers in ons
bezoekerscentrum

Aantal brochures / folders (print)
Website

Social Media

vV v v v

Data van specifieke projecten




Bezoekers

» Hoeveel mensen komen bij ons
binnen in het toerismekantoor?

» Tellers boven de deuren meten de

inkomende bewegingen
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Bezoekers - verwerking

Vergelijking
2017-2018

» Weergave in grafieken zorgt voor
zicht op evoluties

» Personeelsinzet bepalen: wanneer is
er extra inzet nodig?
Wanneer net niet?

Revockersaantallon
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Website
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Google Analytics
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Hoeveel bezoekers?
Leeftijd / geslacht / land?

Dnidebkan  Aclivtallen Slapen  Eblan 8 dvinken

Welke pagina’s?

LAST POST =

?
Welke zoekopdrachten? e ENPDORT

Mobile/desktop

Via welke verwijzingen?
Google? Organisch gevonden? Social? Specifieke websites?

vV v v v v v Vv

» Evoluties doorheen het jaar?




Website - verwerking

» Veelgezochte zoektermen - inhoud site aanpassen
vb1: Last Post

vb2: Parkeren / camping / loopgraven

» Sites die vaak naar ons verwijzen: controleren op inhoud,
bedankinsmailtje sturen,...

» Herkomst bezoekers: op welke markten kunnen we extra
inzetten, op welke gaan we dat minder doen?

» Bij veelbezochte pagina’s kunnen we extra informatie plaatsen,
waar we bezoekers ook naar toe willen.




Transmediale data opzoeken

» Heel veel aanbod van intekenen op advertenties
- is er impact te meten?

» Focus op releasedatum van advertentie/artikel
De impact hierna is moeilijk te meten

» Gebruik van UTM-tags




Transmediale data: papier - online
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Facebook
Instagram
Twitter (low profile)

Pinterest?




Social Media - verwerking

» Welk type bericht scoort beter?

» Contentplanning opmaken

» Instagram: werkwijze veranderen
2019: stories
2020: posts

» Twitter: DiscoveryTour2020
- andere doelgroep
=> wel belangrijk!




Project: Winter in leper

YHRISVD

» Waarom “Winter in leper”: kalme periode aanzwengelen

v

2019 = 1e jaar dat cijfers bijgehouden worden
» 2020 = 10e jaar Winter in leper

- geen data = geen vergelijkingspunt
=> nog geen evolutie zichtbaar

=> probleem: schommelingen op kleine hoeveelheid data
beinvloeden de data sterker.

Maar niet meteen duidelijk hoe...

bvb: maart 2020 > Heeft Corona een impact op ons aanbod?
Conclusie oktober 2020 - Ja!




Besparen door data

» Overschot op verbruik brochure
- besparing van 20% in 2019
=> budget beschikbaar op andere platformen
+ opmaken van KPI (3000 downloads)

» Wekelijkse wandelingen
- “Waar hebt u gehoord over deze activiteit?”
=> 79% van alle antwoorden komt overeen met de top 3
=> igv tijdsnood - focus op deze kanalen




Creatief met data

» Website:
Verhouding M/V =47 - 53

» Social Media
Verhouding M/V = 56 - 44

» Beiaardconcert statistieken:
opmerkelijk meer vrouwen
geinteresseerd en ook veel
vanuit leper.

‘-1 6 Gratis beiaardconcert

Merdag 20 apm 2 14.00

Evenementprestaties

‘at

5,3 d.

Berelkte personen

64 aeiopen 7 dagen

’ Vergeljk de prestates van alle ov o van Toerk leper

Doelgroep
Berelkte personen~

Vrouwen 35-44

14% van o Derelae mensen

Sinds 17 Apr 2019

Ticketverkocp dijhouden

Laat mensen eenvoudg tickets kopen of Zich
Aanmeldan voor @ evensment door een link
naar tickeds toe le voegen

TicheSink toevoogen

Evenementstatistieken weergeven

leper, West-Viaanderen, Belgium

3% van oe bereikde mensen



Indrbhiiet - per

Belaardier brengt ode aan de
vrouwen en speelt ook de
hitlijst der Ieperlingen

BN 2 [ o

¥ 5iad leper - Beizardicr Ludo Geloen cecft er dit szizocn nog twee keer cen ferme
TP M




Conclusie

» Data heeft mij geholpen om sneller ‘pak’ te krijgen op de organisatie

» Data bijhouden = optimalisatie eerst en optimalisatie bovenal

» Kijk verder dan data: niet alleen periode 01/01 tot 31/12, maar misschien is in
jouw sector een andere tijdspanne geldig.

» Zelf niet creatief?
Deel je data: misschien ziet iemand anders er iets in!
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EERST...



De Digitaal Voertaal quiz




Welk bedrijf/app is geen eigendom van Facebook?

WhatsApp
Vimeo
Giphy
Instagram

Oculus Rift VR




Waar staat de afkorting GIF voor?

Geweldig Interessant
Filmpje

Graphic Interchange
Format

General Interest ;
Format | 3%




Wie vond in 1999 de eerste emoji's uit?

Een designer van de Japanse
versie van Proximus

2 ICQ researchers van het
Massachussets Institute of
Technology

Het is begonnen door een
paar anonieme deelnemers
van LiveJournal




Wat betekent het als het adres van een website
begint met https in plaats van http?

De content is veilig voor kinderen 7%

Het geeft aan dat het om een
S(ex)-site gaat

Alle info die een gebruiker ingeeft
op die website wordt geéncrypteerd




Wat heeft meer computer power dan de Apollo 11
raket uit 1969?

Een USB stick PEE
Een zoekopdracht op Google
Een iPhone 6

Alle 3



Leaderboard

Eli
3 @)= 4000

Gisel Vercauteren

3 _——— 4000
3 o Kristien 4000
3 Liesbeth 4000
;3 Q== 4000
2 ¥ leper ¥ 4000
9 Atan 3000
9 .: Benjamin, Brussel 3000



TAKEAWAY 2:
MEET MaMA



WE NEMEN DE TOP 3 TRENDS

Hier, Nu, In Personali-
Mijn Kanaal satie

TOERISMEVLAANDEREN



WAT BETEKENT DAT NU, PER ONTHAAL FUNCTIE?

Hier, Nu, In Personali-
Mijn Kanaal satie

ONTZORGEN --------=---emmmen--- g ........................................................ ;

VERWELKOMEN

INFORMEREN

INSPIREREN

VERKOPEN

TOERISMEVLAANDEREN



15 INSTEKEN VOOR MOGELIJKE ACTIES

Hier, Nu, In Personali-
Mijn Kanaal satie

VERWELKOMEN

ONTZORGEN -------=-=--=-sxmua- ........................................................ :
INFORMEREN

INSPIREREN

VERKOPEN

TOERISMEVLAANDEREN



OOK HIER WEER 70/20/10

TREND 1 - HIER, NU, MIJN KANAAL TREND 2 - PERSONALISATIE TREND 3 - ZELFREDZAAMHEID

Verwelkomen

70%
Aclies

20%
Acties
10%
Acties

TOERISMEVLAANDEREN



EEN VOORBEELD

e
(( Vlaanderen TREND 1 - HIER, NU, MIJN KANAAL

is toerisme

H Maak meobieie TOC ‘kantoren’

Informeren 70% Maak mobiele TOC ‘kantoren’ VAT
Acties Als zanvulling (of vervanging) var (e centrale onthaalcentrum, maak je 2én of meerdere

mobiele infc plekken. Vooral in grotere besternmingen, met een groter toeristisch en/fol
verspreld ‘grondgebied’, kan dit relevant zijn.

WAAROM

Als da trend is dat mensen minder naar je cantrale punt komen, ge can naar de plekken waar
bezoekers wel zijn. Het past perfect in de trend Hier/Nu, ook al is het kanag! niet digitaal. Als
|e op deze manler mensen dle normaal nlet naar een TOC kemen, toch positlef kan verragsen
door ter plaatse in te spelen cp hun behoeften, craag je bij zan het algemene imago van j@
bestemming.

HOE

+ [Drengy een aamal plaatsen/evenementen In kaart, wagrvan |e weet/vermoed: cat de
bezoekers niet de moeite doen om tot aan je centraal kantoor te komen. Die plek kan
tijcelijx zijn (ov. vakantiepericde, drukbezocht publisksevenemens, congres).
Kies je plek en momenlt in funclie var aanwezigheid van je doelgroep.
Wees daar aanwez!/g. Hou het simpal en mobiel. Waarom gecn bakfiets, met
branding?

« Combineer net met de trend Perscnalisatie. Denk na over de geschikte
medewerkar(s) cie past bij ket publiek dat naar cat evenemant of die plaats komt

TOERISMEVLAANDEREN




VERSCHIL TUSSEN 70%- EN 20%-ACTIE

TOERISMEVLAANDEREN

. 1S toerisme

7(& ' Vlaanderen

TREND 3 - ZELFREDZAAMHEID

Informeren 70% Controleer de online bedrijfsinformatie
Acties |van je ondernemers

7 ‘QJ Vlaanderen|

(( 2 s toerisme TREND 3 - ZELFREDZAAMHEID

Informeren 20% Ontwikkel een computer programma
Acties at riffsinfo controleert




DEEL 7

ACTIES, ACTIES, ACTIES



AAN JULLIE - WAAR ZET JE DE VOLGENDE ACTIES IN MAMA?

Op welke van de 3 consumer trends speelt deze actie in?
Bij welke van de 5 onthaalfuncties past deze actie?

Is het een 70%, 20%, of 10%-Actie?

TOERISMEVLAANDEREN



ACTIE 1. ASK ANTWERP

A local always by your side

o Need an inside tip? Search for Ask Antwerp

TOERISMEVLAANDEREN on Messenger and get in touch with locals.




AAN JULLIE

Op welke van de 3 consumer trends speelt deze actie in?
Bij welke van de 5 onthaalfuncties past deze actie?

Is het een 70%, 20%, of 10%-Actie?

TOERISMEVLAANDEREN



ACTIE 2: DE MECHELSE BAKFIETS

TOERISMEVLAANDEREN




AAN JULLIE

Op welke van de 3 consumer trends speelt deze actie in?
Bij welke van de 5 onthaalfuncties past deze actie?

Is het een 70%, 20%, of 10%-Actie?

TOERISMEVLAANDEREN



ACTIE 3: SEO VISIT LIMBURG

SEO

visitlimburg.be

t—

S Verleny je comer in Limburg

urgl

U’m‘mal
ey vy T allipd brvds




WAT IS SEO?



WAT IS SEO?

“Search Engine Optimization

betekent je website z0 verbeteren,

dat een zoekmachine hem beter
kan lezen en begrijpen.”

MAAR OPGELET

Vergeet nooit voor wie je een website maakt!
Optimaliseer voor zoekmachines, maar werk in de
eerste plaats voor je bezoekers.




SEO IS EEN DRIETRAPSRAKET

INHOUDELUKE

OPTIMALISATIE

Contentvcedtde
zoekmachines met informatie
en beantwoord vaak de vragen
waarop wordt gezicht.

TECHNISCHE
OPTIMALISATIE

Neem een specialist cnder de
arm en zorg dat je website
optimaal communiceert met
zoekmachinerobots.

OFF-SITE
SEO

Ook andere websites en social
mediz kunnen je vindbaarheid
beinvloeden.Zorg dus voor
verwijzingen & social interactie.




WAAROM SEO?



WAAROM SEO?

BATTLE FOR ATTENTION

SEQ zorgt ervoor dat je gevonden wordt via
relevante zoekopdrachten.

SEO = ONDERDEEL VAN
GROTER GEHEEL

SEQ aan zich is geen doel, potentiéle gasten overtuigen
van je hestemming is dat wel.

HOE? Door de juiste doelgroepen aan te spreken met

relevante content. SEQ speelt hierin de rol van
de perfecte matchmaker!

(_fmbun]

@A VBGT AN DY)




WAAROM SEO?

STUGING IN
ORGANISCHE BEZOEKEN

In augustus 2020 zagen we bv. de weh traffic via zoek
stijgen naar 56%!

@ \SBGT ARG oL

L_fm\'un]




SEO-WERKING
TOERISME LIMBURG




FASE 1
EEN STERKE BASIS

CHALLENGE
JE WEBBOUWER

Bouw je nieuwe website indien
mogelijk zoals een huis:
met een architect en een aannemer

INVESTEER
IN JE TEAM

Laat een gespecialiseerd bureau
de grote lijnen uitzetten, maar laat dit
bureau ook tegelijk je tearn opleiden.




FASE 2
TECHNISCHE SEO

SEO-EXPERT Bl
JE WEBBOUWER

Vraag naar een SEC-expert bij je
webbouwer en zarg dat er
periodieke analyses gebeuren.

TRAIN JE TEAM OM
BUGS TE DETECTEREN

Train je team zodat ze zelf kunnen
detecteren wanneer er technische

problemen zijn (bv. missing links).




FASE 3
INHOUDELIJKE SEO

ONDERZOEK WELKE CONTENT CREEREN
CONTENT WERKT VOLGENS CHECKLIST

Via gratis tools als Ubersuagest ledere contentpaging en
kan je eenvoudig achterhalen blogbericht wordt steeds gemaakt
welke content zou werken. m.b.v. een SEO-checklist.

CONSTANTE
MONITORING

Analyseer regelmuatig je pagina’s
en blogs en optimaliseer de
content naar de actuele situatie.
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AAN JULLIE

Op welke van de 3 consumer trends speelt deze actie in?
Bij welke van de 5 onthaalfuncties past deze actie?

Is het een 70%, 20%, of 10%-Actie?

TOERISMEVLAANDEREN



ACTIE 4: LEUVEN + E-COMMERCE

Leuven

ticketing strategy

TOERISMEVLAANDEREN



Problem statement

how can we increase ticket sales?
- to improve service to the visitors?
- to improve service to our partners in the city (reach

more visitors)?




Yol [Vd[e]y

shared software (SRO4 — Tickettrigger) in 5 main attractions
ticketing service towards the partners (guide organisations)
monthly knowledge network

newest trends in ticketing

N




Who is in the ticketing network?

M Leuven

30CC Leuven

Visit Leuven
Universiteitsbibliotheek (KUL)
Abdij van Park (EAP)

and many more to come ...

VISITLEUVEN



Who are we servicing?

Currently: 5 organisations for guided tours (walks — bicycle rides —
brewery visits)
Small events/festivals organised by the city (leisure vs. Culture)

- only Leuven companies

- when their events meet our (few) conditions (languages,
frequency, quality,...)

- @ a small commission (free of charge in covid-times)




Online (mobile responsive) — single and combi tickets

ILUYLeuven XL Ticket

ILUVLeuven XL Ticket

et het ILUVLeuven XL Tidket kanje dé 3 Dit ziterindit ticker:

akern aan een hae

10 curo in plaats var 23 Eibliotheektoren
g tot het M - Museum, ce

Universiletisbabl otheek enbel sladhuis. Indeze

coaciale corana-tijden moet je wel een ti delot

Feserveren. M - Museum

ILUVLsuven XL (14 euro) . 0

Stadhuis

VISITL-UVERN



Offline (TIC) — events and merchandising
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Tailored CMS through Tickettrigger

customisation on different levels (in-hcuse)
5 languages

prompts

styling

Handige links

Prodacihjsien

VISITL_L VLN




Up-sell / cross-sell

Cross-sell
Jouw veiligheid tijdens het bezock aan het stadhuis
Wees gerust, wee Jerkan a0 ouw veiligheid,
2ed Lovven namdere voortor gamaat-ageler:

omdet sommige dodegargen wma Bin, tinale declaemers: veplicht tenmandmesiher vec te bresgen

c<ntccragen

de gidsen drges ren mondmaser

wee bepe-hen bet santal decinerers per gids tot 12
ale doslnamers ontematten has handen bij het binnen on bu tergaan van bet etachuic
ef gedewrenestra anderhouddbeurten in het «tadhuis

Town Hall (EN) I Luv Lewren XL ticket

N e plaatskeL e

100 Baskpr

VISITLEUVEN



Call to action on SoMe

FATa
"} “Meerdan3 -
~

RS ——
VISIT| FUVEN




Inclusive

BOSA accessibility check
“Toegankelij<heidscriteria’ van WCAG
Specific info on accessibility

Special price types for target groups (UIT)

Hulp nodig bij je bestelling?

MNeom gerust ccntact mat one op:

+32 16 20 30 20 of yisit@leuren.be.
\Ve Zijn ar, 777 van 10utar 170

Heb je vragen over
toegankelijkheid?

Heb pesoecileke noden, voor joadt «

e mcer'

WA Tuis et e graag mae

ISITL-LVEN




HMNawse . ow.i3ke

User experience

mobile responsive

?avrrent methods for Belgium and zbrozd

ast check-out or customer data collect on

e-ticket ar passhook/Wallet download

acd to calendar option |

easy licket refund (covid timesl)

coming scon: tickets via Facebook or ather large platforms




Learnings

critical success factors
room for improvement

N



Success factors

*» Software with endless possibilities
= large improvement in UX since Tickettrigger integration
» The will to work/pay together for this softwzre

= The City of Leuven wants to service the partners in tourism (e.g. small
commission, no transactions costs)

=  Stronginvestmentin knowledge
» Knowledgesharing is fun and cost efficient!

* Doing this on Leuven scale is feasible

=  User friendliness for TIC workers and visitors

»  Apgreatservice for locals and tourists - locals find us z2gain




Room for improvement

* Ticketing for large festivals: need to upgrade knowledge of the
team

* Who can/can’t we service?
* Hope to see extra city partners joining (working on that)
* Find balance in workload for the TIC team (focus = information)

* Find my own balance between ticketing and leading the team

VISITLEUVEN




AAN JULLIE

Op welke van de 3 consumer trends speelt deze actie in?
Bij welke van de 5 onthaalfuncties past deze actie?

Is het een 70%, 20%, of 10%-Actie?

TOERISMEVLAANDEREN



ACTIE 5: =
YOUFLANDERS
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(%
YOUFLANDERS APP - (:
v Sector ondersteunen
¢ v Veiligheid & drukte
v Bezoeker instrumenten

¢ in handen geven

46,000
downloads
% Wat?

v Digitale & mobiele

versie van toeristisch
- landschap

m v Tool voor bezoeker &

uitbater/promotor

v Drukte/rust dimensie
v Informatiekanaal

Privacy!

< Hoe?
o of  Strakke tijdlijn, strakke
doelstelling, strakke
E rollen
ul?en.-,hu,-s :ev:ieg I;e: v Momentum in de
. Ant sector

release

R —— v Erkan zo veel meer
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AAN JULLIE

Op welke van de 3 consumer trends speelt deze actie in?
Bij welke van de 5 onthaalfuncties past deze actie?

Is het een 70%, 20%, of 10%-Actie?
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DEEL 8

TAKEAWAY 3:
RANDVOORWAARDEN
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RANDVOORWAARDE #1
FOCUS OP GEBRUIKER Recent

> BHUSSELE AIRPORI 4"mago

Ore price, twice the delight! BEuy a l affe arn
receive the same one for free

> BRUSSLLS AIRPOR|

Buy one Cnca-Cola and get cne free

7 BRUSSELS AIRPORT 419m ajc

Sure you've gol everylhing? Be'|, wallel, keys?
Great. Relax end have a nice flight

L) 'WAZE 53m agc

Time to go! Start drivirg by 07:50 to 'Brussels
Airport’. Waze rcute is 5 min. Open to navigste.

25 BRUSSELS AIRPORT 57magoe

Hello thare, Brussels Airport app speaking.
Should you need me, say 10 track aflight or
check waiting times at security, I'm right here on
your phone. Safe travels!
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ZEKER BlJ
INNOVATIE/TECH

WENSELIJK
(klant,...)
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RENDABEL
(business model, kost,...)

HAALBAAR
(tech, wettelijk,...)
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TO DO: YOUTUBE “JOB TO BE DONE MILKSHAKE”

‘) pab to he done milkshake

All mages Mideos MNows: Maps Setiings +

€ Beglum(nl) ¥ Safe Search Maderate v Ay Time » Ay Resalutor v Any Ruration =

Wit Job Causes v
o MilkaAakg?

ON Lo Mire

L el R Y

NS e

Understanding the Job Clay Crristansen: Tha “Job™ of Job ta be Dona - Clay Jayten Christansa on job to Jabhsn-Ee-Dona - Prot. Jab to ba dona
a McDonald s Milksna ke Cheistensen ba dona Claytan Christensan
142K viows « Mzr 21 2C16 3B dowes « Nov 08 2019 94K views « Jun 102017 IZK vicws « Oct 10 2012 S4K vioves « Mar 14 2017 28 dews « Nov 14 2017

D vYoulubs D Yo.lale D vouube D voulibe D voul.he D Vimea

2 - Clayton Christensen Clayton Christensen on job to Milkshakes and the Theory of Market Disruptions & Online Jobs to La dorme: learn how 10 Che cos'e 1 Job To Be Done @
Pelytechnique 24 Jin 2013 -.., ke done Disrugiive Innovation:... Learning build great apps &... CoMme pud essere utle..,
2HK vews « Dac 21204 SOCveaws - Ot 18 2012 SOK views « Fab T 2012 LUK vipas « Ot 28 20N A vias « Dec O 2019 14K dews « Jan 24 2012

B3 YoLTube D3 Yo.Tibe 3 Yo ute L YouTbe D YouT.be D “OuTube
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#2
SNELHEID &
FLEXIBILITEIT
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a ® 3 Amazoncom: Onlire Shoge

* 8s 0 DS Swww. amazon com
a _‘ NEW & INTERESTING FINDS ON

amazon

oo
ts

Departnents - Browsing Misiory < Germie's Amazon com

So much to watch,
included with Prime

$70722.

amazen
p——

Hi, Gerrie

PRIME

FAST, FREE SHIPPING
S0 million elgible items

VIDEO

INCLUDRZD WITH FHoML
Top movies & TV shows
Q recent ordierny

Books :

TodaytDeals GRCards ARegsyy Sol  Meb

[ e L.A!

Geme

The Halloween Shop
\ean

o - AccoomUlu Orders Try Prime -

‘ DL . i
u. ~ b 4 .‘
5
‘J EXPANSE
3 i uﬁ
MUSIC

AMAZON MUSIC UNLIMTLD
Stseam any song, anywhere

MEET ALEXA

Voice control your world with
Echo & Alexa devices




#3
LEIDERSCHAP
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&KAN‘) CAMP by Tom Fshbourn .

S0, WHAT GREAKTHROUGH
TDEA DID YOU WANT

WAL 70 SHARE WITH ME ?
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#4
MIDDELEN




Automation and Al will accelerate skill shifts.

# 5 Based on McKinsey Global Institute workforce skills model
United States, all sectors, 2002-30
TA L E N T Evolution in skill categories Change in hours worked
% of time % difference
2002’ 2016 2030 2002-16 2016-30
Skill categories ’
Physical and A3 v 11
manual skills
A1 Vv 14
Basic
cognitive skills
A9 A9
Higher
cognitive skills
A 13 A 26
Social and
emotional skills
Technological A 27 A 60
skills
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#6
KENNIS DELEN

Trello helps teams work
more collaboratively and

get more done.

Trello’s boards, lists, and cards enable teams

to organize and pricritize projects in a fun,
flexible, and rewarding way.
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#7

FACILITEER

NETWERK
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#8 Kortrijk koopt data van Proximus-

MAATSCHAPPELLJKE klanten voor stadsmarketing
MPAST e
VAN DIGITAAL f

Wie naar Kortrijk gaat en klant is bij Proximus wordt automatisch
geidentificeerd als bezoeker. De gsm-gegevens worden verzameld door
Proximus en verkocht aan de stad. Er is geen opt-out mogelijk.

-

-
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VIS TERUG OM 15:20
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DEEL 9

VISIT BRUSSELS

CASE



DEEL 10

CASE: ROTTERDAM






HET IS AAN JULLIE

Hebben wij nog een job ... en hoe gaat die er

in 2025... dan uitzien?

... dan kunnen we onze .
<+—— | Als we dat uitzoeken ...

relevantie her-uitvinden

TOERISMEVLAANDEREN



DIT IS NIET DE WAARHEID
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3 OPPORTUNITEITEN Verbeteren van

Randvoorwaarden

Eerst Fundament, dan Acties
Gerichter kiezen van Acties
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VERSCHILLENDE NIVEAUS + PRIORITEITEN

OPTIMALISATIE

INNOVATIE

EXPERIMENTATIE
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"
((\3 \ Vlaanderen yat kan Toerisme Vlaanderen doen?

L e Website - Ruspornses
L mee Klankbord

£o =
. E’gw_ e e Qgﬁ' Engapement
S350 =. eewr,]m;;g? Vandaag v/as een goede start. Zeer Interessant, Misschlen de verandering
= _'-:m va daag fiee nog meer facibleren door coaching, middelen e.a?
o v elliteren T steden
= Interessant, visit Nanders,
In overleg reden cver een betere aanwez ghaden van kleine steden oo de 1 1

wabsite var Visiten MeatinFlancers. .
Responses

Lijsten bezorgan van leveranciers, par deelsagment. Bvd webdave oppers,
nspiratoren, marketeers. Wi is betrouwbaar, wie springt erut, wie zijn de
speciaisten,

Verbinden, verdieping zoeken, mea trends zoeken en uitzetten

Dapen 7nalsvandaag organiseran: inzichten goed bundelen, tasthaar maken
endelen, Sterke inhoud vendeag, Gerrie was €en goede keuze, Merci!

wel vanuit praktjk, want strategisch niveau van BXL was ets te theoretisch
voor de grozo lijkt me.)

Coede contacten om digitale transformatie mee vorm te gaven [consultancy,
website ontwikkelaars, ...).

Ons inspireren & verbinden,

onswakker heucen, inspireren met concrete casas

Informatie bundelen over inspirerende cndersarpen.
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Vlaanderen

Is toerisme

SUCCES
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