Gaste positiv uberraschen
ldeen wie Hotels & Gastgeber begeistern




Uber uns (7} \

Alexander Fritsch *
e Tourism-Experte,

Hochschul-Dozent

4= Holger Sigmund
Distributions-Experte,

Tour Operator

TOURISMUSPARTNER
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Ansatz: Einmal durchs Hotel aus Sicht des Gastes @
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Sind Sie begeistert worden?

Was hat Sie in letzter Zeit
bei einer Unterkunft, einem

Restaurant oder sonst einer

Dienstleistung so richtig
positiv uberrascht?




Wie funktioniert Begeisterung?

Begeisterungs-
anforderungen

Basis-
anforderungen

Quelle: Kano (1978)






Begeisterung (?)

... Nicht das iibliche ... DAS BESONDERE!

Unser Ziel - Nicht das Ubliche= das Besondere -
mit der personlichen NoteX

Mit viel Herz,\Spass & Leidenschaft )

sowid Engagement und EinfUthngsvermogen
gelang es uns im Laufe der Jahre em. . .
Ambiente zu schaffen, in dem sich die Philosophie
des Hauses ganz automatisch leben lasst.

{Tnser Kiichenchef kreiert mit
seinem Team & viel

Beste Produkte aus der Heimat
und ausgesuchte Spitzenweine aus
unserem hauseigenen Weinkeller
besinnen die Gaumen.




Anko_mrrien&Check-I"n Ll e o




Das Produkt ehrlich kommunizieren

the hoxton

Shoebox Rooms Snug Rooms Cosy Rooms

RoomyRooms

Schuhschachtel-Zimmer Kuschelige Zimmer Gemtliche Zimmer Geraumige Zimmer
Lideal flr eine Person ~Etwas grofder als die ~ouper flr zwei Personen, Ldeal fur langere
(oder zu zweit — aber Schuhschachtel-Zimmer, die sich dann auch nicht Aufenthalte — da geht
dann wird's personlich) etwas kleiner als die gegenseitig auf die Fllke alles rein. Super fur
Gemitlichen Zimmer* stehen” Seestern-Schlafer”

Quelle: Hoxton Hotels



Direktbuchung belohnen

SPECIAL
Book DIReCTLY WITH Us AND GET A FREE MINI BAR UPON ARRIVAL
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,,Pre-Stay-E-Mail“ / Die E-Mail vor der Anreise

Ideen:

PLAN D R

YOUR : | —— * Voraussichtliche Ankunftszeit
STAY Al : | - Praferenzen-Bett/Kissen

| | - Anfahrt'& Parken
«“Upgrade-Moglichkeiten

» Spezielle Wiunsche, Allergien
R * Aktuelle Events

CONTACT

* Tipps fur Essen, Aktivitaten
* Insider Tipps

“an
Pckger Saymond Morgans
Conhrmuton fumbse 3097434174 Morgans, 237 Madnon Avenus

Arrve: Thuesddsy, May WL 2012 New York, NY 10016

Depart: Sunday, Mgy 20 2012 Telophone 212 686 0300 MAP +
DIRECTIONS
(T "
Room nciudes compbmentary wieloss riermet
access and comphmentary European breakfast . R R R R . R "
dady Gerne kdnnen Sie uns bereits vorab lhre Privatanschrift und das Geburtsdatum fur das Meldewesen sowie die

PROMOTION gewiinschte Rechnungsanschrift weiterleiten, dann fehlt vor Ort beim Check in nur noch Ihre Unterschrift.

Quelle: Morgans, Klosterhof, Tourismuspartner

0 eNYOy OUr complementary

— Don forget 0 0
Lo e i s 11 Eurcpean Contnantal Breakiast featurng CONNECT



Sogar Negativ-Nachrichten funktionieren

eccee = 9:41 AM 100% . ll.

< <)

Fext Message
Today 9:39 AM

weekend4two wiinscht Ihnen
f einen tollen Aufenthalt! Das
Wetter vor Ort ist kiihl bei max. 6

[ Grad und es konnte leider regnen.
i Unbedingt Regenschirm einpacken!

Quelle: Weekend4two, Tourismuspartner



Ankunft.

Bitte klingeln!
Achtung!
Garage ist sehr schmal.
Please ring the bell!
Attention!

Garage (s yery narrow




Ankunft.

Service
Station




Ankunft behutsam gestalten




Check-In: BegruBung







auf dem Zimmer

BegruBung

losterhof

[ — \
Vielher fess Tl
Schon, dass wir Ske in unserem Hause begruen durfen
en Au'mg»'.{js',w arm

Anbel haben wir thnen Informatio
begruben zu durfen

taurant GenussArt
o U

pitestens 20

Wir freuen uns, Sie zum Abendessen iffynSesem
Damit Sie Ihr Wablmenu in i\uhgrnﬂ‘k\'h? kofgRn, bitten wir Sie bis

Unserem Restaurant Plaggsam (x"{‘;
Morgens ervygrteg wir \&%} 30 bis 10 30 Uhr und am Wochenende bis 11:00 Uhr zum
Ms in unserem Restaurant .GenussArt”.
20.00 Uhr geoffnet

t taglich fur Sie von 7:00 Uhy bi

num(“‘,
U 3.,' £pa
pa Managerin Heike Lehner und Ihr Team beraten Sie sehr gerne p
Inessangebot. Bitte wenden Ste sich an unsere Spa-Reservierung

sonlich u

o
r unsere Rezeption (DW 500).

(OWS510)
Fur weitere Fragen oder Wunsche steht thnen unser Empfangsteam gerne zur Verfugung

Wir wunschen thnen einen schonen Aufenthalt!

Ihe Kiosterhof Team

Quellen: Tourismuspartner
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Atmosphare




Hintergrundmusik: Ja oder Nein?
e o™ }
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Hintergrundmusik: Das Quiz (7}

4= (AuRer Konkurrenz) -Restaurant-Gaste
25% o= Pop-Rock bleiben bei langsamer

i Musik. langer und
40% «* Lounge geben mehr aus.”
32% 4= Klassik




Was Sound alles kann




Sound-Einrichtungen (7]

Quelle: Rubyhotels






Geruch: Dem Gast die Entscheidung uberlassen! (7}

i ' ' Zirbenholzschale
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Zimmer & Bad T, s




Was sich Gaste in ihrem Zimmer erwarten: Top 10 (7]

Korrforta bles Eett - | 0.
St one Ausstht G G0°
Kostentreies Wifi G 5,9

Feine Kosme tka kel | 30°;
Weiche Kissen | 357
Gutes Zimmerser vie- Ment [ ©S°/,

Regendustic | 25%
Flasche Weinzur Begrifung I 212

Kk d erhaken u nd Stauraum _ 17%

Stm mungsvolle Beleuchtung [N 13%

Umfrage (2016), n=17.157 Gaste



Kommunikation mit dem Gast

ol 8
2 ®od an eine Doclong Siaton ta . 1" - % %
_unseram FInessraum koonen Se ihren parsOnkchen e -
B a0 e Listiingimsik horen. witinend e Ihr work-out absoiviere . o Yo Y
. . v Bitte entnehmen Se urer sdueles Angebot oe xarg
Wso verioren habes 000! eine Iusatziche Nota
Se de Sc kane b S - _—o
Stromautuhr s Ihreen Zimmee fitte beactien Sie de  Himwsiss SR Re 7T o
Fuchibeschicerung im gesarien Aggll
Norfall ‘
ol | Hogung Ausg Den Reglet ") ) o OW 200 e konNEn auch
“bie ¢ Ganze IN@aRE N ofkr Nottah watven S die Rezapion urie 3
be dor Zimmeriore Um die Anlage Zu y Sirn kT s)'_:.: die O fir eina edems Leiung wahies gefcigt von

Balkentire Feaster G8nan (damit ¢ie Bakontore ncht
u::a&mmm ginen Stopper. dan S unter de
n und diese damit flueren konnen).

P St 122
*SPcizel 133
* Rettung 144

Parken

Parkmogichkenan finden Sk direkt vor dem Hotel odes v o vis sul dem Hoteliparkpianz

Bie beachien S, dass im Stadizentrum von Langenios Kurzparkzore st Legen Sia dafor
bittes I Parkuhr sichibar en

Pool

irmenbal und sietd Ihnan
Unser ganzjaheig bahates 5x20m Sportbecken pefindel sich m
kwar": 2ur Verfigung. Den Pook ameichen Sia Uoar deo Spa-Ausgang im Relax Bereich

Pooldfinungszeiten:  taghch von 07.00 - 22.00 Uhr

Radio

TV-Kanalen
ine Auswahi an Radicsendern emptangen S Ober i Femsehgers auf dan
Sm don Radio 2u akiveren. drocken Sie bitte auf Ihrer Fembadenung 4as Symbcl RADID

Quelle: Alpenhote Ammerwald, Loisium/Tourismuspartner




Womit starten Sie lieber in den Tag?




Anstatt Quetschflasche...

Quelle: Capriby Fraser, TripAdvisor, Tourismuspartner



Handtucher

Thema




Sauberkeit in allen Ecken

%2 Wir schauen auch

.-L‘-*“ noch unter das Bett -

| (@
& - JT
-

J Ihre Schlossgeister

Quelle: Hans-Georg Hausel, Mindndess-Hotel Bischofschloss



Basisprodukt: Guter Schlaf
| 11
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feste hinten. o
ioRen Sie eine geruhsame
niefee : p C




Movenpick: ,,SLEEP Zimmer*

MOVENPICK | sLeep

HOTELS & RESORTS INDIVIDUALLY DIFFERENT

Buchen Sie Ihr Mévenpick SLEEP Zimmer noch heute tiber unsere Webseite und genieRen Sie die folgenden Vorzlige:

@ Hochwertige Kissen, Feuchtigkeit absorbierende und wieder freisetzende Bettdecken, atmungsaktiv
@ Maévenpick Schokolade und Krautertees

@ Vorhange und Black-out Aufkleber, welche liber LED-Kontroll-Ldmpchen geklebt werden kénnegh

@ Ohrstopsel

@ Arianna Huffingtons Buch ,Die Schlaf-Revolution®

@ Lavendel: Filigrane Diifte schmeicheln nicht nur unseren Sinnen, sie sind wahte Einschlaf-Helfer

Kleine Extras, die Sie sanft in Morpheus’ Arme heben

~ . N W v ==

Mévenpick Sehokolade Black-out Aufkleber Duft

Ein kleines Stiick Schokolade ca. 30 Platzieren Sie diese (ber LED-Kontroll- Entspannen Sie mit einem unserer
Minuten vor dem Zubettgehen Lampchen an elektrischen Geraten, wie kleinen Duftbeutelchen, weilche neben
stimuliert die Aussc ‘r‘.nl!u".g des Fernseher und Telefon, um thr Zimmer hrem Kopfkissen ;ﬂ.n'./w!! werden und
Schiafhormons Melatonin, welches eine invollkommene Dunkelheit zu hullen Zu einem tiefen Schlaf verhelfen

beruhigende Wirkung hat

Quelle: www.movenpick.com/de/europe/sleep



Dinge erklaren

SRR L Display
Zeigt die aktuell

L

i \)6®n diesem Knopf schalten Sie die Klimaanlage ein und aus.

vvvsv.. Luftzirkulation

& Q Mit diesem Knopf erhohen Sie stufenweise die Luftzirkulation.

cssesees J“um PEREEE LR Temperaturregler
Benutzen Sie die Pfeiltasten, um die gewuinschte Temperatur einzustellen.




Budgethotel mit Uberraschungseffekt




Anderer Trend: Reduktion als Konzept

IS

Ohne Soap, aber mit Genuss.

\Wir haben unsere 27 Gastezimmer so gestaltet, wie wir selber gerne wohnen. \/as fehlt oder eben gerade nicht fehlt: , !

laute Effekte, ,,Deko-Objekte® und ein TV Gerat als Mittelpunkt des Vohnraums.




sSchlafschaf“ / ,,Schlaffant*

Schiaffant

49,00 € z2g). Versandkosten

in den Yeeb >

n u share this

good things happen when you smile.

Product features

Handgenaht von *Lotte naht" in Wien

MaBe: ca. 33x 31 cm Der Schiatfant ist der perfekte Begleiter aut Reisen, egal ob for
(Lange inkl. Rirssel ca. 45 cm) groB oder klein. Ein entspannles Kerlchen mit groBem Kuschel-
Material: hochwertiger Mabelstoff, Faklor!

hochwertige FuBaplikationen
Fillung: Polyesterfases Varianten:

® Schiaffant *blav® 2.71. nicht vorralig
@ Schiaffant "rosa” 7 Stiick auf 1 ager




Esse‘_n&"Trinken i e e




Fruhstucksampel

R GEEHRTE GA
GCUEST!

o>
'on 7.00 bis 10.30 Uhr erwartet Dich das

R 09:00 — 10:00 UHR‘
. HOHES FRUOHSTUEKSALFKC Explorer Friihstiicksbuffet.

_ 'A;DQ.OD — 10.00 Agm \AWVERY caoMMO!

B MIGHT NBER TEVAIT FOR A TABLE

— O09:00 UHR

" cKSAUFKOMMEN

L;\'-,r;\%l =] ISINESS



Das groRe D/A/CH-Sterne-Fruhstucksratsel




Das groRe D/A/CH-Sterne-Fruhstucksratsel

—
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Das groRe D/A/CH-Sterne-Fruhstucksratsel




Das groBe DlAICH-Sterne-Fruhstucksratsel

‘121111311431



Das groRe D/A/CH-Sterne-Fruhstucksratsel







Qualitat statt Quantitat @

Tophotel: Ist es nicht schwierig, gerade fur kleine Hotels, eine groRe Vielfalt
anzubieten?

Nierhaus: Zu einem groen Angebot mit vielen Produkten sehe ich einen¢Gegentrend: Der
Gast legt weniger Wert auf unglaubliche Vielfalt als auf Qualitat, Wenigerist mehr. Das Hotel
solite die Wertigkeit ausschildern. Kleine beschriftete Kreidetaf€lehen wirken hochwertig — es
darf nicht billig aussehen.

Tophotel: Was kann ein Hotel no¢h tun,/um das Fruhstuckserlebnis zu verbessern?
Nierhaus: Das Fruhsigck ist meisiens der letzte Eindruck, den der Gast vor der Abreise vom
Hotel bekommi/ s geht nicht um Trends oder viel Auswahl. Personlichkeit ist wichtig. Ich
werde liebef neklad personlich begrufdt, statt forsch einfach nur nach der Zimmernummer
gefragh Authentizitat und Herzlichkeit sind die Basis. Dazu kommen gute Lebensmittel. Je
Simpler, desto besser.

Tophotel: Sollten auch groRe Hotels die Auswahl reduzieren?

Nierhaus: Ich rate den Managern von gro3en Hotels, lieber nur funf Sorten Wurst oder Kase
von hochwertiger Qualitat oder aus regionaler Herstellung anzubieten, als 15 industriell
hergestelite Sorten. Meistens haben die Hotelketten ihre Partner, mit denen sie
zusammenarbeiten, aber Regionalitat ist wichtig. Da sollten sich die Manager durchsetzen —
aber dennoch wirtschaftlich bleiben.

Quelle: Circus Hotel Berlin / TripAdvisor, Tophotel (http://www.tophotel.de/20-news/9646-fruehstueck-brunch-je-simpler-desto-besser.htm1)



yoighature Muffin“ — mit Rezept

2008
6 {resh mitk
500 SUEA
o essence
2l van! Los CHANAMEN
-
METHOD

4 flour, baking pow e
» Add dried mango A 3
«Fillthe mutfin cuP o -
20 minutes at\8
A5 mutfins

» A

« Bake fof
« Makes \2

Quelle: Tourismuspartner, Hilton



Frohllche Eierkopfe
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,Brotzeit”“ zum Mithehmen

)
AN
~..r

S— ich schon Brotchen
(ccino zum FrRINStcK ist drin. Und WO sonét Kann—lﬁan;;cnmieren 1 wird
Cgppt s6tlichkeiten des Frahstickbuffets fur unterwegs st elen
mit all den KOostl e Tten dazu eingeladen? Ansonsten ist den V

o‘"‘ 7 sogah duseh beiliegend
pos P AN ‘-—'

;L Man darf auch Picknick vom Buffet mitnehmen. Dafur werden sogar
‘ €xtra Papiersacke zur Verfugung gestellt. Dies ist, insbesondere mit
kleinen Kinder, sehr angenehm. Diese haben ja bereits nach kurzer
@ L 7eit nach dem Essen bereits wieder Hunger... Uberhaupt sind Kinder
;4‘ sehr willkommen. Einziges Minus: Kein WLAN im Zimmer.

Quellen: Naturhotel Chesa VaIisa/TriW ‘




DIY Erdnussbutter

Quellen: Lux, Tourismuspartner



Leidiges Thema ,,Wasser*

nomie

preispolitik der Gastro

Darf ein Restaurant Geld fl;r
Leitungswasser verlangen:

Acf v Tartrtie e m&n-v- £ wriat Hamturgs
w23 o 17 ooy saeke O

t Lieber Til Schweiger,
Sie haben recht. Sie verkaufen in Ihrem
Restaurant nicht Hamburgs teuerstes

AKTUELLES | POLITIK |

Leitungswasser. Sie veriangen nur
4,20 Euro fir einen Liter Wasser aus

dem Hahn, der eigentlich 0,4 Cent
kostet. Aber immerhin: Nach unserer

EU-Richtlinie-fur kostenlose
Trinkwasser-Abgabe in Serirsangramso e
Restaurants? o elores Bamburger

Trinkwasser*. Das ist doch schon
mal ein Fortschritt.

Ihre MOPO

a Hamburger Morgenpost W Folgen




Inszenierung Wasser

? ¥ :
ST A TRCY L Ty T

Quellen: Superbude/Tourismuspartner



Aufwertung Leitungswasser

l,' AT s er
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SiiBe Uberraschung zum Kaffee




Uberraschung zum Schluss




Snack: for free

T pl@ VT P _
¥ & I
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\Busines‘s,&FreiZeit"" : e e




Seminar-Dienstleistungen

KLARER MEHRWERT
FUR REFERENTEN

Menschen aus dem Stand hérauvs 2u fesseln, zu informieren und zu motivieren,
ist harte Arbeit. Wir Wissen 83§ sehr genau und haben deshalb ein ganz
besonderés Referentéh-Package entwickelt, das keine Wunsche offenlasst:

® Upgrade in die nachsthohere Zimmerkategorie*

® Early Check-In & Late Check-Out

® Doppelte Le Club Accorhotels Punkte

® GroBe Flasche Mineralwasser auf dem Zimmer

® Lunch-Paket am Abreisetag

 Eine Begleitperson wohnt im Trainerzimmer kostenfrei (inkl. Fruhstuck)
¢ Weitere hotelindividuelle Referenten-Leistungen

* Je nach Vierfugbarket

WIR SORGEN DAFUR, DASS NICHT NUR SIE
ZUFRIEDEN SIND, SONDERN AUCH DER TRAINER.



Seminar-Verpregung' Spontane Uberraschung




Was funktioniert besser? @

meerspa |l wellness & beauty

AN
trockene Haut ?
-‘IOI"FE‘I’-.’ N ‘(
€ine ge
verspannter Rucken ? ist keir - gedruckte
adaquater
? ‘W“G/Ucl-nm‘
72U

abgespannt und mide ¢

Fir Mittwoch, den 25. Januar 2017

gibt es noch folgende freie wOIInou-Tan
12:00 Uhr | 13:00 Ubr | l
| 18:00 Ubr | 1’9‘89

Besuchen' Sie uns
und reservieren” Sie |hre Wohlfiihl-Zeit !

Sehr geme fithren wir Sie bei Interesse
auch durch den neuen
meerspa- wr ewarten Sle heute um. 10:30 Uhr
hier an der Rezeption.




Gekuhlte Handtucher

Quellen: https://greenwichfreepress.com/around-town/clay-health-club-spa-trust-your-temple-to-them-21738 (Leslie Yager), http://swifteats.wixsite.com/swifteats/single-post/2015/05/11/1Rebel




Ringrunde 6 km
IS Schlossrunde 7 km

S+ W |mperialrunde 10 km

Bitte fragen Sie an der Rezeption
nach den Offnungszeiten der Parktore.

I Ring Road Track 6 km
S Palace Track 7 km
S + B Imperial Track 10 km

Please ask at the reception for
the opening hours of the park gates.




,Reisepass‘ vom Hotel
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AirBnB: Themen fur Empfehlungen “in der Nahe” (7]
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Service & Co. B s







Aufmerksamer Service: Lesebrillenbox



Service als Kernleistung

15

EN
Mlsk::\f“'cg

GARANTIE®

IBIS GARANTIERT IHNEN
EINE RUNDUM GUTE ZEIT

Wir legen gréBten Wert auf einen guten Service, damit
gl Sie sich bei uns richtig wohlfihlen kénnen. Wenden
Sie sich deshalb jederzeit an uns - ganz gleich, welches
Problem auftritt.
Wir kiimmern uns sofort darum.
Innerhalb von 15 Minuten |osen wir jedes Problem, fir das
wir verantwortlich sind. Und falls das einmal nicht gelingt,

s &Q laden wir Sie natiirlich auf die entsprechende Leistung ein.

Quellen: Sixt/Tourismuspartner, Ibis



Kinder-Uberraschung

)

se kommen?

Horen Sie diese Frdge weénn Sie nach Hau
Kleinen etwas mit -

Dann greifen Sie hie® zu und bringen Sie den
und piehfert Sie einen Grufl von uns aus.






Gutenacht-Geschenk fur die Kleinen

Quelle: Tourismuspartner



Kaugummi-Automat
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Bewusst offline kommunizieren

’ MpTERre
¥ Mw’%“ /7,6‘%«/4;
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Freundlichkeit schlagt Infrastruktur

-

4

.Sehr angenehmer Aufenthalt in zentraler Lage.”

m .Sehr sympatisches Hotel”

Sehr kleine Dusche.

0 Sehr freundliches und hilfbereites Personal, gutes

o Sehr nettes Team, Alle Anliegen wurden kompetent,
Frihstuck, top Lage.

freundlichiund unkompliziert geldst.
GroBe Auswahl beim Fruhstick.
Wir haben uns selten so herzlich aufgenommen gefuhlt.

l

° Das Hotel hat mir sehr gut gefallen; junges, sehr
freundliches Team, hilfsbereit. habe jede Menge
Erfahrung mit 5* Hotels; das ist bel denen nicht dberall
50.

\\

]
- SON

A

Quelle: Biohotel Madeleine



Mitarbeiter!

“Funky and fun”
@@®@@@® Reviewed 2 days ago

“Amazing staff, chic interior design, cool vibe”
@@@(@)(® Reviewed 3 weeks ago

Q 5 fismuspartner, Tripadvisor, Booking
4:*



Gluckliche Mitarbeiter = gluckliche Gaste

Was Mitarbeiterinnen wirklich glucklich macht

1. Mehr Wertschatzung
2. Mehr Feedback (\5

<oV

3. Weniger Arbeitsbelastung

----.’“*’




Und?

leen zum ,,mit nach Hause nehmen*“?




»Stets findet Uberraschung statt.
Da, wo man’s nicht erwartet hat.“

Wilhelm Busch
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Servus Tourismuspartner OG | Schaferweg 6 | A-6900 Bregenz
T +43 (0)5574 22530 | info@tourismuspartner.co.at | www.tourismuspartner.co.at






