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mapcase media

Company Milestones
MapCase Media GmbH

Headquarter based in Frankfurt/Eschborn Innovation lab in San Francisco

Awards 
2011: 2nd place European Satellite Navigation 
Competition 
2013: 1st place Show your App award and 1st place 
Guest exhibition 
2014: best skiing app awarded by Computer Bild 

Accelerator 
2011-2012: EXIST Gründerstipendium BMWi 
2011-2012: ESA Incubation Programme 
2014: German Silicon Valley Accelerator



Gestartet 2011 mit MAPtoSNOW

MapCase Media GmbH
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Durch unseren Kontakt zu 
Nutzern und zu Kunden haben 

wir eine riesen Entdeckung 
gemacht!



 

problem

Du bist zu Gast an einem fremden Ort 
Aber … 

1

?

• keiner kennt dich

• du kennst niemanden

• die klassischen Reiseführer geben dir keine echten 
Geheimtipps

• es existiert kein einfacher und günstiger Weg, 
persönliche WOW-Erlebnisse zu bekommen



 

problem

Der Tourismus verkäuft Serviceprodukte 
aber … 

• besitzt keine Informationen über den Gast und deren 
Erlebnisse


• besitzt keinen Kommunikationskanal mit hohem 
Erlebnisfaktor 

• Es fehlt der tägliche digitale Link zur Generation 
Smartphone


• Stammgäste brechen massiv weg und die Differenzierung 
zum Wettbewerb fehlt

1

Black Box

Gast



Stellen Sie sich auf ein neues 
Kundenverhalten ein, nicht nur 

im Tourismus egal wo!

1



Disruptive Geschäftsmodelle

MAPCASE



Disruptive Geschäftsmodelle
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Die Evolution in einem 
datengetriebenen Zeitalter

2



Informationen sind das neue Öl!



Connected Drive
entscheidende Faktoren:

Informationen EchtzeitVernetzung



Tourism Company X

Tourism Destination X

Tourism world

CEO

Controlling/
Finance

Products/Services

Marketing/PR

HR

Guest

Local 
Business

3rd party 
providers

Vom Ist-Zustand…
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Tourism Company X

Tourism Destination X

Tourism world

CEO

Controlling/
Finance

Products/Services
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Guest

Local 
Business
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…zur „Connected Destination“
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Die Lösung 
Customer Experience 
Management (CEM)



CEM hilft Unternehmen Erlebnisse zu 
kreieren, zu messen und in Echtzeit 

darauf zu reagieren, um die 

Erwartungen der Kunden zu übertreffen 

mit dem Ziel Kundenzufriedenheit, 

Loyalität und Weiterempfehlung zu 

erzielen.



MAPCASE

Kritische Faktoren der Wertschöpfung
Verzögerung der Reaktionszeit aufgrund der … 

• Dauer der Erfassung: extrahieren der Informationen 

• Dauer der Analyse: transformieren und analysieren der Informationen 

• Dauer der Entscheidung: daten-basierte Entscheidungsfindung
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Customer Experience Management at the Speed of Data June 2015

• Decision latency: Time delay due to the data decision-making process. 

Each phase is predicated on successful completion of the previous one. The firm 
must extract data in a usable form (first stage) in order to analyze it and transform 
it into information (second stage) that becomes the basis for decision-making 
processes (third stage). Failure at any stage prevents the realization of any value. 

Generally speaking, CEM efforts are highly dependent on speed of action. A 
guest who has no access to Wi-Fi needs immediate resolution. But the value of 
speed in customer experience management extends beyond the stay and en-
compasses the full service life cycle. A customer who tweets a negative evalua-
tion after checking out should be immediately contacted.  Sound CEM initiatives 
fall into two main approaches to value extraction from DDS: process-to-actuate, 
and assimilate-to-analyze (see Figure 2). 

Figure 1: Response Time Latency

Source: Phocuswright Inc.
©2015 Phocuswright Inc. All Rights Reserved. 
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Figure 2: Tactical Opportunities to Leverage Digital Data 
Streams

Source: Phocuswright Inc.
©2015 Phocuswright Inc. All Rights Reserved. 

Generate Stream Harvest
Process Actuate

Assimilate Analyze

Data is born digital and
enters the data stream

The firm intercepts the data
stream for value creation

The data stream is flowing.
It becomes available for harvesting.

3)  For a full discussion of digital data streaming and its value creation potential  
     beyond CEM, see: The New Frontier of Value Creation: Digital Data Streams,  
     Phocuswright (September 2012).
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Jahr-zu-Jahr Veränderung durch CEM
• Kundenbindung: +3,1% 

• Gewinnmarge pro Gast: +5,1% 

• Deckungsbeitrag: +4,1%

Travel Innovation and Technology Trends 2015 q June 2015

 ©2015 Phocuswright Inc.  All Rights Reserved.             Page 3

Figure 1: Year-Over-Year Performance Changes

Source: Aberdeen Group, May 2013
© 2015 Phocuswright Inc. All Rights Reserved.
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Figure 2: Companies with VOC Programs Outperform Others

Source: Aberdeen Group, March 2014
© 2015 Phocuswright Inc. All Rights Reserved.
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MountLytics
Das CEM-

Kraftwerk, dass  

Gastinformationen 

von Touchpoints 

und  Datenquellen 

schnell und einfach 

visualsiert 

MAPCASE



Die Kommandozentrale für das Kundenerlebnis

MAPCASE



 

“Projects generally 
begin for one or two 
reasons: something is 
broken or something 
doesn’t exist” 
Branded Interactions, Marco Spies

Moderne 
Markenführung 
funktioniert nach den 
Regeln der digitalen 
Welt 
Branded Interactions, Marco Spies



Zuhören

Smart Destination

Bekomme Feedback von den richtigen 
Gästen zum richtigen Zeitpunkt. 

Die Evolutionskette von Customer 
Experience Management

MAPCASE



„Ich möchte wissen, wie die Zufriedenheit unseres Gastes mit 
unserem Service ist und ob er uns weiterempfiehlt. Dazu benötige ich 
Informationen in Echtzeit an jeglichen Touchpoints ob Online oder Offline.

Schwimmbad Gondel

Website

Social Media

Restaurant

?

Skischule

Use-Case: Zuhören

…

MAPCASE

Tom Meyer 
CEO Bergbahn



MAPCASE

Wie funktioniert MountLytics „LISTEN“

Der Gast entdeckt 
an jeglichen 

Touchpoints die 
Möglichkeit Ihnen 
Feedback zu geben 

Die Gäste senden 
Ihnen per 

Smartphone oder 
Terminal Feedback 

zu

Wir stellen Ihnen 
detaillierte 

Statistiken zur 
Analyse der 

Feedbacks bereit

Treten Sie in 
Dialog mit Ihren 

Gästen
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Wertvolles Feedback - live auf der Piste

Durch die Integration der NPS- & 
Feedback-Abfrage in die App 
MAPtoSNOW erhalten Sie in Echtzeit 
Rückmeldungen nach jedem Skitag. Die 
MAPtoSNOW-User geben Ihnen diese 
Rückmeldung zu mehr als 80%.

Gastbezogen

Verbinden Sie die gewonnenen 
Informationen mit den Profil-
Informationen der User.

Ortsbezogen

Sehen Sie, wo der Gast unterwegs 
war um das Feedback richtig 
einzuordnen.



MAPCASE

Wertvolles Feedback - live auf der Piste
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Wertvolles Feedback - live auf der Piste

Über MountLytics stellen wir 
Statistiken in Echtzeit zur Analyse 
des Feedbacks über das 
Dashboard bereit.

Der Gastgeber kann unmittelbar 
in Dialog treten mit dem Gast 
und aktiv managen.



MAPCASE

Net Promoter Score



Interagieren

Zuhören

Smart Destination

Bekomme Feedback von den richtigen 
Gästen zum richtigen Zeitpunkt. 

Gäste besuchen Ihre Destination. 
Interagieren Sie mit diesen bevor sie gehen.

Die Evolutionskette von MountLytics

MAPCASE
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„Ich möchte wissen, wer wann und wo in meiner Destination 
unterwegs ist und den Gast während seinen Erlebnissen aktiv 
begleiten. Nur wenn ich quasi in seiner Hosentasche dabei bin werde ich 
meinen Gast verstehen, um ihm im gleichen Moment durch Informationen zu 
unterstützen.

Navigation Live Feedback

Gäste-Profil

Feedback 
Web Strategie

Bewegungsprofil

?

Use-Case: Interagieren

…

MAPCASE

Jennifer Sommer 
Marketing
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Gastprofil
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Gastprofil



Interagieren

Zuhören

Kommunizieren 

Smart Destination

Bekomme Feedback von den richtigen 
Gästen zum richtigen Zeitpunkt. 

Gäste besuchen Ihre Destination. 
Interagieren Sie mit diesen bevor sie gehen.

Reden Sie mit ihrem Gast und liefern 
Sie personalisierte Erlebnisse.

Die Evolutionskette von MountLytics



Simone Hasler 
Gäste-Service
„Ein großer Teil unserer Gäste kommuniziert heute über Kanäle wie 
WhatsApp, Facebook, Twitter, SMS und Email und ich brauche 
dringend einen Zugang zu diesen Kanälen,um eine persönliche Verbindung 
mit den Gästen aufbauen zu können.

Bewertungsplattformen Email

WhatsApp

Facebook

SMS

?

Twitter

Use-Case: Kommunizieren

…

MAPCASE
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Communication

In Stealth Mode



Interagieren

Zuhören

Kommunizieren 

Erforschen

Smart Destination

Bekomme Feedback von den richtigen 
Gästen zum richtigen Zeitpunkt. 

Gäste besuchen Ihre Destination. 
Interagieren Sie mit diesen bevor sie gehen.

Reden Sie mit ihrem Gast und liefern 
Sie personalisierte Erlebnisse.

Sie haben Gästedaten! Entdecken Sie was 
in diesen Informationen drin steckt.

Die Evolutionskette von MountLytics



Tom Meyer 
CEO Bergbahn
„In der kommenden Saison werden wir für Infrastruktur-Projekte ca. 20 
Millionen EUR ausgeben. Wir müssen definitiv herausfinden, wie unsere 
Geschäftsberichte der letzten 10 Jahre für diese Kalkulation nutzen können. 
Während der Saison müssen wir dann allen Beteiligten die ROI-Berichte aller 
Vertriebs- & Marketingkanäle zur Verfügung stellen. Falls die Ergebnisse 
ausbleiben, muss ich schnell reagieren.“

Alte Geschäftsberichte
Tägliche Vertrieb-
Reports

Tägliche Marketing-
Reports

Buchungsstatistiken

ROI-Kalkulationen

?

Lift- & Pistendaten

Use-Case: Erforschen

…

MAPCASE
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Bewegung
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Bewegung
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Bewegung



Interagieren

Zuhören

Kommunizieren 

Erforschen

Smart Destination

Bekomme Feedback von den richtigen 
Gästen zum richtigen Zeitpunkt. 

Gäste besuchen Ihre Destination. 
Interagieren Sie mit diesen bevor sie gehen.

Reden Sie mit ihrem Gast und liefern 
Sie personalisierte Erlebnisse.

Sie haben Gästedaten! Entdecken Sie was 
in diesen Informationen drin steckt.

Die Evolutionskette von MountLytics

heute 2017



MapCase: www.mapcase.de   
MountLytics: www.mountlytics.com  
MAPtoSPORTS: www.maptosports.com 

MapCase Media GmbH 

Mail   bastian.kneissl@mapcase.de  

Phone   +49 1520 2741000 

LinkedIn Bastian Kneissl 

Twitter @BastianKneissl

Bastian Kneissl

Frankfurt/Eschborn 

Niederurseler Allee 8-10 
65760 Eschborn

AWARDED & SUPPORTED BY

The link to your guest
MAPCASE Be a fellow of our journey!

http://www.mapcase.de
http://www.mountlytics.com
http://www.maptosports.com

