
Gäste positiv überraschen
Ideen wie Hotels & Gastgeber begeistern
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Gebrauchsanleitung für den Vortag

1Idee
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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 überrascht?
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Erfüllungsgrad

Zufriedenheit

Begeisterungs-
anforderungen

Leistungs-
anforderungen

Basis-
anforderungen

Zeit

Wie funktioniert Begeisterung?

Q u e l le :  K a n o  ( 1 9 7 8 )
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Warum Begeisterungsfaktoren so wichtig sind

• Begeisterungselemente sind der Hauptgrund dafür, dass Gäste 
wiederkommen

• ... es steigt das „Risiko“ für einen Gast, ein alternatives Hotel zu finden –
da dieses zumindest die selben Erwartungen erfüllen müsste.

• Ein nicht begeisterter Gast hat dagegen nur ein niedriges Risiko, eine 
zumindest gleichwertige Alternative zu finden

Q u e lle :   T o r r e s  a n d  K l in e  ( 2 0 0 6 )
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Begeisterung (?)

... Nicht das übliche ... DAS BESONDERE!
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Ankommen & Check-In
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Das Produkt ehrlich kommunizieren

Q u e l le :  H o x to n  H o te ls

Schuhschachtel-Zimmer
„Ideal für eine Person 
(oder zu zweit – aber 
dann wird‘s persönlich)“

Kuschelige Zimmer
„Etwas größer als die 
Schuhschachtel-Zimmer,
etwas kleiner als die 
Gemütlichen Zimmer“

Gemütliche Zimmer
„Super für zwei Personen, 
die sich dann auch nicht 
gegenseitig auf die Füße 
stehen“

Geräumige Zimmer
„Ideal für längere 
Aufenthalte – da geht 
alles rein. Super für 
Seestern-Schläfer“
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Direktbuchung belohnen

Q u e l le :  V a le n t in a  H o te l /T o u r is m u s p a r tn e r
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„Pre-Stay-E-Mail“ / Die E-Mail vor der Anreise

Q u e l le :  M o r g a n s ,  K lo s te r h o f ,  T o u r is m u s p a r tn e r

Ideen:

• Voraussichtliche Ankunftszeit
• Präferenzen Bett/Kissen 
• Anfahrt & Parken
• Upgrade-Möglichkeiten
• Spezielle Wünsche, Allergien
• Aktuelle Events
• Tipps für Essen, Aktivitäten
• Insider Tipps
• (...)
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Sogar Negativ-Nachrichten funktionieren

Q u e l le :  W e e k e n d 4 tw o ,  T o u r is m u s p a r tn e r
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Ankunft.

Q u e l le n :  T o u r is m u s p a r tn e r

for internal use only © Tourismuspartner



Ankunft.

Q u e l le n :  I r is  P o r s c h e  H o te l /M e r c u r e /K u r ie r /T o u r is m u s p a r tn e r
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Ankunft behutsam gestalten

Q u e l le n :  T o u r is m u s p a r tn e r
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Check-In: Begrüßung

Q u e l le :  T o u r is m u s p a r tn e r
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Ankunft mit „Erinnerungsfoto“

Q u e l le n :  T o u r is m u s p a r tn e r ,  J u m e ir a h ,  P o la r o id
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Begrüßung auf dem Zimmer

Q u e l le n :  T o u r is m u s p a r tn e r
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Atmosphäre
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Atmosphäre

Q u e l le n :   P o s t  L e c h ,  L o c a /T r ip A d v is o r
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Hintergrundmusik: Ja oder Nein?

78% der Gäste genießen ihr Essen mehr,
wenn ihnen die Hintergrundmusik gefällt

Q u e l le :  b o o k a t ta b le  ( 2 0 1 7 )

for internal use only © Tourismuspartner



Hintergrundmusik: Das Quiz

(Außer Konkurrenz)
Pop-Rock
Lounge
Klassik

25%
40%
32%

Q u e l le n :  b o o k a t ta b le ( 2 0 1 7 ) ,  C la r e  C a ld w e l l  a n d  S a l ly  A .  H ib b e r t ( 1 9 9 9 )  , " P la y  T h a t  O n e  A g a in :  th e  E f fe c t  o f  M u s ic  T e m p o  o n  C o n s u m e r  B e h a v io u r in  a  R e s ta u r a n t"

„Restaurant-Gäste 
bleiben bei langsamer 
Musik länger und 
geben mehr aus.“
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Was Sound alles kann

Q u e l le n :  E u r o p a p a r k ,  P e te r  P a n e ,  T r ip A d v is o r ,  T o u r is m u s p a r tn e r
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Sound-Einrichtungen

Q u e l le :  R u b y h o te ls
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Ohne Sound ist auch okay

Q u e l le :  T r ip A d v is o r /D a s  S c h ä fe r
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Geruch: Dem Gast die Entscheidung überlassen!

Q u e l le :  T o u r is m u s p a r tn e r

Zirbenholzschale 
mit Holzspänen und 
ätherischem Duftöl 
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Zimmer & Bad
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Was sich Gäste in ihrem Zimmer erwarten: Top 10

Q u e l le :  B o o k in g .c o m  U m fr a g e  ( 2 0 1 6 ) ,  n = 1 7 .1 5 7  G ä s te

13%

17%

21%

25%

28%

35%

39%

52%

60%

80%

Stim mungsvolle Beleuchtung

Kle id erhaken u nd Stauraum

Flasche Wein zur  Beg rüßun g

Regendu sch e

Gutes Z immerser vice- Menü

Weiche Kissen

Feine  Kosme tika rtikel

Kostenfreies Wifi

Sch öne Aussich t

Komforta bles Bett
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Kommunikation mit dem Gast

Q u e l le :  A lp e n h o te  A m m e r w a ld ,  L o is iu m /T o u r is m u s p a r tn e r
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Womit starten Sie lieber in den Tag?

Q u e l le n :  T o u r is m u s p a r tn e r ,  H a n s g r o h e
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Anstatt Quetschflasche...

Q u e l le :  C a p r i  b y  F r a s e r ,  T r ip A d v is o r ,  T o u r is m u s p a r tn e r
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Thema: Handtücher

Q u e l le :  T o u r is m u s p a r tn e r
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Sauberkeit in allen Ecken

Q u e l le :  H a n s - G e o r g  H ä u s e l ,  M in d n d e s s - H o te l  B is c h o fs c h lo s s
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Basisprodukt: Guter Schlaf

Q u e l le n :  IH G ,  T o u r is m u s p a r tn e r
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Mövenpick: „SLEEP Zimmer“

Q u e l le :  w w w .m o v e n p ic k .c o m /d e /e u r o p e /s le e p
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Dinge erklären

Q u e l le n :  N o v o te l /P r e m ie r  In n /T o u r is m u s p a r tn e r
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Budgethotel mit Überraschungseffekt

Q u e l le :  B & B  H o te ls  D e u ts c h la n d
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Anderer Trend: Reduktion als Konzept

Q u e l le :  K r o n e  H i t t is a u
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„Schlafschaf“ / „Schlaffant“

Q u e l le :  2 5 h o u r s /T o u r is m u s p a r tn e r
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Essen & Trinken
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Frühstücksampel

Q u e l le :  E x p lo r e r  H o te ls /T o u r is m u s p a r tn e r
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Das große D/A/CH-Sterne-Frühstücksrätsel
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Das große D/A/CH-Sterne-Frühstücksrätsel
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Das große D/A/CH-Sterne-Frühstücksrätsel
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Das große D/A/CH-Sterne-Frühstücksrätsel

Q u e l le :  T r ip A d v is o r
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Das große D/A/CH-Sterne-Frühstücksrätsel
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Das große D/A/CH-Sterne-Frühstücksrätsel
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Das große D/A/CH-Sterne-Frühstücksrätsel
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Das große D/A/CH-Sterne-Frühstücksrätsel
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Qualität statt Quantität

Q u e l le :  C i r c u s  H o te l  B e r l in  /  T r ip A d v is o r ,  T o p h o te l ( h t tp : / /w w w .to p h o te l .d e /2 0 - n e w s /9 6 4 6 - f r u e h s tu e c k - b r u n c h - je - s im p le r - d e s to - b e s s e r .h tm l)
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„Signature Muffin“ – mit Rezept

Q u e l le :  T o u r is m u s p a r tn e r ,  H i l to n
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Fröhliche Eierköpfe

Q u e l le :  M o te l  O n e
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„Brotzeit“ zum Mitnehmen

Q u e l le n :  N a tu r h o te l  C h e s a  V a l is a /T r ip A d v is o r
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DIY Erdnussbutter

Q u e l le n :  L u x ,  T o u r is m u s p a r tn e r

for internal use only © Tourismuspartner



Leidiges Thema „Wasser“

Q u e l le n :  H a m b u r g e r  M o r g e n p o s t ,  G a s t r o S u is s e /S R F ,  T Z ,  G a s tg e w e r b e  M a g a z in  ( 2 0 1 8 )
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Inszenierung Wasser

Q u e l le n :  S u p e r b u d e /T o u r is m u s p a r tn e r
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Aufwertung Leitungswasser

Q u e l le n :  D e ic h k in d /T o u r is m u s p a r tn e r
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Kaffee

Q u e l le n :  L u x ,  T o u r is m u s p a r tn e r
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Süße Überraschung zum Kaffee

Q u e l le :  T r ip A d v is o r
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Überraschung zum Schluss

Q u e l le :  V a p ia n o /T o u r is m u s p a r tn e r
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Snack: for free

Q u e l le :  S u p e r b u d e ,  T r ip A d v is o r
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Business & Freizeit
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Seminar-Dienstleistungen

Q u e l le n :  T o u r is m u s p a r tn e r ,  M e r c u r e
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Seminar-Verpflegung: Spontane Überraschung

Q u e l le n :  N o v o te l /T o u r is m u s p a r tn e r
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Was funktioniert besser?

Q u e l le :  H o te l  a m  M e e r ,  T r a v e lc h a r m e ,  H o l id a y C h e c k ;  T o u r is m u s p a r tn e r
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Gekühlte Handtücher

Q u e l le n :  h t tp s : / /g r e e n w ic h f r e e p r e s s .c o m /a r o u n d - to w n /c la y - h e a l th - c lu b - s p a - t r u s t - y o u r - te m p le - to - th e m - 2 1 7 3 8  ( L e s l ie  Y a g e r ) ,  h t tp : / /s w i f te a ts .w ix s i te .c o m /s w i f te a ts /s in g le - p o s t /2 0 1 5 /0 5 /1 1 /1 R e b e l
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Joggingrunde-Empfehlungen

Q u e l le :  T r ie s tT o u r is m u s p a r tn e r
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„Reisepass“ vom Hotel

Q u e l le :  W a n d e r lu s t /T o u r is m u s p a r tn e r
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AirBnB: Themen für Empfehlungen “in der Nähe”

Q u e l le :  A i r B n B ,  C y n th ia  M o r r is a n d e r lu s t ,  T o u r is m u s p a r tn e r
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Service & Co.
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Stammgast-Geschenk
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Aufmerksamer Service

Q u e l le :  T r ip A d v is o r /Y u m , H a n te r m a n n

: Lesebrillenbox
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Service als Kernleistung

Q u e l le n :  S ix t /T o u r is m u s p a r tn e r ,  Ib is
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Kinder-Überraschung

Q u e l le :  D a s  S e id l ,  T o u r is m u s p a r tn e r
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Kuh Elsa geht auf Reisen

Q u e l le :  T o u r is m u s p a r tn e r ,  S ty le s  H o te l  P id in g
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Gutenacht-Geschenk für die Kleinen

Q u e l le :  T o u r is m u s p a r tn e r

for internal use only © Tourismuspartner



Kaugummi-Automat

Q u e l le :  C a n te e n /T o u r is m u s p a r tn e r
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Bewusst offline kommunizieren

Q u e l le :  M e r c u r e  B ie d e r m e ie r  W ie n ,  T o u r is m u s p a r tn e r
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Freundlichkeit schlägt Infrastruktur

Q u e l le :  B io h o te l  M a d e le in e
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Q u e l le n :  T o u r is m u s p a r tn e r ,  T r ip a d v is o r ,  B o o k in g

Mitarbeiter!
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Glückliche Mitarbeiter = glückliche Gäste

Was MitarbeiterInnen wirklich glücklich macht

1. Mehr Wertschätzung
2. Mehr Feedback
3. Weniger Arbeitsbelastung

Q u e l le :  O f f ic e v ib e / tn 3
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Und?

Haben Sie mindestens 1 Ideen zum „mit nach Hause nehmen“?

for internal use only © Tourismuspartner



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

D

D ie a n  d e m  In h a l t  d ie s e s  D o k u m e n ts  b e s te h e n d e n  U r h e b e r - u n d  N u tz u n g s r e c h te  b le ib e n  b e i  d e n  g e n a n n te n  

A u to r e n .  D ie  W e i te r g a b e  d e r  P r ä s e n ta t io n s s c h r i f t  a n  D r i t te ,  s o w ie  e in e  V e r ö f fe n t l ic h u n g ,  V e r v ie l fä l t ig u n g ,  
N a c h b i ld u n g  o d e r  s o n s t ig e  V e r w e n d u n g  d e r  p r ä s e n t ie r te n  Id e e n  u n d  L ö s u n g e n  is t  o h n e  d ie  v o r h e r ig e  

Z u s t im m u n g  d e r  A u to r e n  n ic h t  z u lä s s ig .

„Stets findet Überraschung statt.
Da, wo man’s nicht erwartet hat.“
Wilhelm Busch
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