Gaste gewinnen mit Qualitat
und Service

Vortrag zum Diskussionsabend
mit touristischen Leistungstragern

Perleberg am 7. Mai 2008
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Warum mehr Qualitat und

e Die Gaste verandern sich, sie sind:

— Informierter,
— Erfahrener,
— Mobiler, sie

— veranderte Wertvorstellungen,

— sind wenige

tourismus
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Service?

haben

r festgelegt
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Warum mehr Qualitat und
Service?

e Die Konkurrenz verandert sich.
— Grol3eres Angebot
— Differenzierteres Angebot

— Vergleichbarkeit und Transparenz der
Angebote

— Preiskampf
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Was bedeutet das?

e Kein ,Schnick-
Schnack®

sondern:

« Erwartungen der

... AND ANGTHER.
THING...COMEONE
LEFT THIS sMALL
CHOCOLATE ol

MY PiLtow !

Gaste erfullen und

Uubertreffen |
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...und noch etwas: irgendjemand hat diese
Schokolade auf meinem Kissen liegen lassen.
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Erwartungen an das Angebot

e Grundnutzen
 Erwartetes

 Erwunschtes
 Unerwartetes

Das mit dem Kapt‘ns-Dinner kbnnen Sie
vergessen. Ich zahle doch nicht extra Geld dafir,
um mit dem Personal zu essen.
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Qualitatserwartungen

e Basisqualitat: ,Nichts besonderes®
« Erwartungsqualitat: ,War ganz nett..."

 Wunschqualitat: ,Es war schon, dort gehe ich
gerne wieder hin*

Uberraschungsqualitat
« Uberraschungsqualitat: D

Wunschqualita
,ES war super toll, >
Erwartungsqualita

das muss ich Dir D
sofort erzahlen...” Basisqualiat

tourismus
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Worauf beziehen sich Qualitat
und Service?

 Hardware* ., Software* * Umfeld
— Ausstattung — Service — Landschaft
— Funktion — Information — Kultur
— Asthetik — Gast- — Freizeit

freundlichkeit
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Was sieht der Gast?

Informlerer‘ Erinnern +
Buchen Yo ., 7 Bestatigung finden
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Was sieht der Gast bel lhnen?

Die Servicekette

> Anfrag>> Ankunft>> Zimme>>FrUhstU§
>Aufenth%> Abreis> >Erinnerl>
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Kritische Ereignisse und guter
Service

Anfrage
— Tourist-Info hat wenig — Anrufbeantworter,
Informationen prompter Ruckruf
_ Telefon wird nicht — Gut gestaltete Website
abgenommen
Ankunft — Geker.]_nzeichnete
. o . Parkflache
— Keine Parkmadglichkeit :
— Einladender

— Haus wirkt ungastlich

Ei bereich
und ungepflegt Ingangsbereic
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Kritische Ereignisse und guter
Service

Das Zimmer

tourismus . . . i . g
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Kritische Ereignisse und guter

Service

 Aufenthalt
— Fehlende Gegensténde — Vermieter reagiert

— Keine Infos zu Freizeit

flexibel auf Winsche

und Umgebung — Tipps fur die
Freizeitgestaltung

e Abreise

L — Freundliche
— Langwierige Ubergabe Verabschiedung
Keine Nachsendung — Dankes-

tourismus
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vergessener Dinge /Erinnerungschreiben
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Was wunscht sich der Gast?

Bl Ul DI

8.

Zuverlassigkeit
Entgegenkommen
Kompetenz

Sicherheit

Erreichbarkeit
Kommunikation
Verstandnis

Positives Erscheinungsbild

tourismus
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Was konnen Sie tun?

e Lernen Sie lhre Gaste kennen.

e Betrachten Sie Ihr Angebot aus der
Sicht der Gaste.

 Prifen Sie kritisch alle Bestandtelle
hres Angebots.

e Lassen Sie sich helfen.
e Nehmen Sie Kritik und Lob ernst, denn:
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CCCCC

Fazit

Qualitat ist nicht alles,

aber ohne Qualitat ist alles

nichts.
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