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3. Tipps fur lhren Alltag
3.1Service leben und beleben

Unsere Gaste haben unterschiedliche Erwartungen. Was der eine Gast als gute
Qualitat bewertet, entspricht flr den anderen nicht einmal dem erhofften
Standard. Trotzdem - oder gerade deshalb - gibt es ein eindeutiges MaB3 fur
Qualitat:

Qualitat ist die exakte Erfillung der Anforderungen und
Erwartungen der Gaste!

Qualitat ist daher nicht nur an dem Aufwand zu messen, den Sie in Ihr Produkt
oder |Ihre Dienstleistung gesteckt haben. Sondern es ist vielmehr ausschlieBlich
der Nutzen, den der Gast aus Ihrem Produkt/ Ihrer Dienstleistung zieht, bzw. die
Erflllung der Erwartungen |hres Gastes durch Ihre Leistung.

Wenn wir die Erwartungen unserer Gaste erfullen, sind unsere Gaste zufrieden.
Wenn wir unsere Gaste begeistern wollen, mussen wir ihre Erwartungen
Ubertreffen. Unser Gehirn speichert alle Aspekte und Erfahrungen, die anders
sind, als wir uns sie vorgestellt haben. Wir erinnern uns daran und erzahlen es
weiter - Positive, wie negative Erlebnisse. Wobei die negativen Erlebnisse ofter
weitererzahlt werden, als die positiven. Deswegen mussen wir unseren Gasten
die Moglichkeit geben, positiv Uber uns zu berichten. Zum Beispiel durch eine
nette Uberraschung oder ein zusatzliches Plus an Serviceleistung.

Um mit Extras Uberraschen und begeistern zu kdnnen, ist es wichtig die
Erwartungen der Gaste zu kennen. Erst wenn diese erfullt sind, konnen wir mit
dem Uberraschen beginnen.

Tipp: Schaffen Sie positive Erlebnisse!

Beispiele fur erwartete Leistungen konnen folgende sein, wobei diese auch in
Abhangigkeit zum jeweiligen Preisniveau lhrer Leistung gesehen werden kénnen:mm&awii i

Partner-

Nagisaalpark.

e [Das Bettist frisch bezogen und zwischen Matratze und Bettlaken ot @
befindet sich ein bei 60° waschbarer Schonbezug. ,.
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e Bettwasche und Handtdcher sind vorhanden und kostenlos
(2 kleine Handtlcher und 1groBes Badetuch pro Gast).

e Sie stellen eine Grundausstattung fur mindestens zwei Tage: Z. B.
Toilettenpapier, Kichenrolle, Selter, Seife und Shampoo usw.

Im Nachfolgenden wollen wir Ihnen eine Vielfalt an Ideen aufzeigen, wie Sie lhre
Gaste vor, wahrend und nach dem Aufenthalt bei Ihnen begeistern kdnnen:

Vor Anreise

Vor der Anreise schicken Sie dem Gast eine E-Mail mit folgenden
Informationen:
e [ie genaue Adresse, Tipps zur Anfahrt und Uhrzeit far die
SchlUsselubergabe
e Sie beschreiben, wie die Schlissellbergabe ablaufen wird. Sind Sie vor
Ort oder schicken Sie jemanden vorbei? Wo findet der Gast den
Schlussel?
e Falls der Gast Sie nicht erreicht, an wen kann er sich im Notfall wenden?
Wer besitzt z. B. einen Zweit-SchlUssel?
e Schicken Sie schon einmal per E-Mail die Bezeichnung Ihres WLAN-
Netzwerkes und das Kennwort
e Sagen Sie lhrem Gast, dass Sie sich auf ihn freuen!

Schon Kleinigkeiten kénnen begeistern.

Desweitern konnen Sie mit folgenden Ideen Uberraschen:
e Angebot eines Kuhlschrank- bzw. Einkauf-Services
e Infos uber den Anreiseverkehr
e Postkarte mit Foto aus der Region/ von Ihrem Betrieb mit besten
Wiulnschen fUr eine gute Reise
e Checkliste, was der Gast nicht vergessen sollte, um seinen Urlaub bei
Ihnen genieBen zu kdnnen

Bei Anreise

e FEine kleine Willkommensnotiz liegt fur Ihren Gast gut sichtbar aus. Falls  pordsee

Sie einen Block und Stift mit Inrem Logo haben, nutzen Sie diese dafur. ey
Der Gast nimmt sich beides bestenfalls mit nach Hause und behalt Sie in ola
guter Erinnerung.

.M
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e Seien Sie kreativ(wenn Sie mégen)und nutzen Sie einen Stein, eine
Muschel etc. fur das ,Herzlich Willkommen”

e Bringen Sie Ihren Gast persanlich in die Unterkunft und bieten Sie einen
gemeinsamen Erkundungsgang an

e Bereits vorreservierter Parkplatz

o Kleines Willkommensgeschenk mit besten Winschen flr einen schénen
Aufenthalt

o Hilfestellung beim Gepacktransport

FUr den Aufenthalt

e Frische Blumen in der Unterkunft

e Bucherservice ,LeseBAR" oder ,Gib ein Buch - nimm ein Buch”

e Bettwasche entsprechend der Jahreszeit

e /usatzliche Ausstattung fur die Unterkunft: DVD-Player mit Filmen,
eigener Strandkorb, Fernglaser, Regenschirme, Lesebrillen in
verschiedenen Starken, Waffeleisen, Angeln, Warmflasche etc.

e Schuhputzutensilien

e Angebot von Picknick-Korben oder Lunchpaketen

e Kleines Kochbuch mit Geheimtipps oder regionale Gerichte zum
Nachkochen

e Sonnen-Service (Brille, Creme, Strohhut etc.)

e Besondere Veranstaltungen, z. B. gemeinsamer Grillabend,
Naturfihrungen

e Kostenloses Kartenmaterial

e Esistein Notfall-Koffer vorhanden: Pflaster, Tampons/Binden,
Wattestabchen, Schere, Nadel, Faden, Sicherheitsnadel, Gummibander,
Feuerzeug/Zundhdlzer usw.

nordsee

Schlmewig-Holstein
(Dar achte Nardan
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Tipp: Seien Sie kreativ!

Abb. 16: Serviceidee: Selbstgebaute Handy-Ladestation
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Setzen Sie dabei auch die Kundenbrille hrer Zielgruppe auf, mit dem gescharften
Blick fallen Ihnen bestimmt auch weitere Ideen ein, wie:

e Urlaub mit Hund: Hundenapf/Trinkschale sowie Info-Flyer Gber Aktivitaten
mit Hund, Wanderwege, Verhaltensregeln im Nationalpark, Adresse von
einem Futterhandel in der Nahe

e Familienurlaub: Sie denken z. B. an Brettspiele, Strandutensilien
(Sandbackformen, Eimer, Schaufel, Kescher), Kinderblcher, Flyer mit
speziellen Freizeitangeboten fur Kinder, einen Hochstuhl, Kinderbett usw.

Wer ist Ihre Zielgruppe und welche Erwartungen hat sie?
Abb. 17: Serviceidee: Gute-Nacht-Geschichten fir Familien
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Schimewig-Hols!
(Dor achie Nordan

——— Partner-
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e Radfahrer: Abstell-/ Abschliessmaglichkeit fur die Fahrrader, Trockenraum,
Reparaturset, Transportservice furs Gepack, passende Speisen

e Wanderer: Trockenraum, passende Schuhputzmittel, Zeckenzange,
Blasenpflaster, Lunchpaket-Service

e Kulturliebhaber: Veranstaltungsprogramme, ggf. passende
Hintergrundinformationen, Fernglaser, passende Essenempfehlungen,
Kulturtipps fur den jeweiligen Ort und die Umgebung

e Denken Sie an Tipps fur Aktivitaten in der Vor- und Nachsaison sowie bei
schlechtem Wetter: Was kann ich im Fruhjahr, Herbst und Winter bei lhnen
erleben? Prasentieren Sie beispielsweise spezielle ,Schlecht-Wetter-Tipps”,
wie Museen, Schwimmbader oder Indoor-Spieleparks.

Der letzte Eindruck bleibt in Erinnerung - versuchen Sie daher, diesen
entsprechend zu gestalten:
e Stellen Sie Ihrem Gast am Vorabend der Abreise ein kleines Dankeschon
vor die Wohnung(z.B. ein Getrank/ kleines Glas Marmelade mit ein paar
Zeilen ,Schon, dass Sie bei uns waren. Haben Sie eine gute letzte Nacht
beiuns.”
e (Oder geben Sie Ihrem Gast bei der Verabschiedung einen kleinen GruB
mit auf den Weg

Der erste, aber besonders auch der letzte Eindruck zah/t!
Abb. 18: Serviceidee: Aufmerksamkeit zum Abschied

nordsee

Schiwrwig-Holstein
(Dor achie Nordan

——— Partner————
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Die zweite Socke gibt es beim Wiederkommen! -~

Vermietermappe — Dithmarschen Tourismus e.V. 36



Echte Kiiste. Echtes Land. [RMIGINEIRHIEN

Ermoglichen Sie verschiedenen Zahlungsmaoglichkeiten

Informieren Sie Ihre Gaste uber die anstehende Verkehrssituation

(Staus/ Blitzer etc.)

Verabschieden Sie Ihre Gaste personlich und bitten Sie um eine Bewertung.
Esist die beste Chance die Erwartungen der Gaste besser kennenzulernen.
Im Optimum erhdhen Sie damit die positiven Eintrage Uber Sie im Internet

Tipp: Fordern Sie ein Feedback ein!

Im Nachhinein

e Postkarte im Nachgang: Wir hoffen, Sie sind wieder gut angekommen?
e Newsletter als Chance fur den weiteren Kontakt

e Selbstgemachte/ -geschriebene Weihnachtskarten

o Aufmerksamkeiten zum Geburtstag

e Treuerabatte fur Stammkunden
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