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HOCHSCHULE
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, Fahrplan®

1. Wer sind meine Kunden?
Die Kultur-Touristen.

2. Kundenwinsche und Kundenorientierung
... mit einem Blick Uber den Tellerrand.

3. Qualitatsmanagement und Servicequalitat
Wo sind die Hebel?

4. Der Servicequalitat auf der Spur:
Beispiele von der ,Stral3e der Romanik®

5. Museen, Touristen und Erfolg
Was im Marketing wichtig ist.
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Die beliebtesten kulturellen Aktivitaten

1 | Einkaufsbummel machen 91,4 %
2 | Besuch von Markten 81,9 %
3 | Musik horen 76,6 %
4 | Stadtrundfahrten /-fihrungen 66,1 %
5 | Ein gutes Buch lesen 64,7 %
6 | Besuch von historischen Gebauden/ Kirchen 64,4 %
7 | Besuch von kulturhistorischen Landschaften 46,9 %
8 | Volksfeste 45,0 %
9 | Besuch von Heimatmuseen ety 44,0 %
HOCHSCHULE 10 | Besuch von folkloristischen Veranstaltungen 37,0 %

1z

34.7% haben von 1998 bis 2000 im Urlaub

@ eine kulturelle oder historische Sehenswiurdigkeit/ Museum besucht.

Uni Gottingen Quelle: Lohmann 1999, RA 1996, 2002
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Eigenschaften typischer Kulturtouristen

Kultururlauber

» 40 bis 59 Jahre

» Monatseinkommen tber 2.500 €
» Abitur

» Kinder sind , aus dem Haus"

» zeitlich flexibel

HOCHSCHULE
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Die ,50+“ - Generation

»...werden die Uberragend wichtige Kundengruppe fir den Kulturtourismus
»...fihlen sich jinger

»...sind qualitatsbewusst

» Reiseintensitat ist hoch
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@ —&— 50-59 Jahre —@— 60-69 Jahre O Uber 70 Jahre A Gesamtbevdlkerung
Uni Géttingen Quelle: RA 1999
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Kundengruppe Kulturausflugler

Ausflugler bleiben lange!

Dauer (Std.); 9,3

Kirchen, Schldsser,

Denkmaler Ausflugsentfernung
(km); 90

Dauer (Std.); 7,4

Theater Konzert, Kino
Ausflugsentfernung

(km); 62

HOCHSCHULE

@I‘Z Dauer (Std.); 9,3

Museen, Ausstellungen

Ausflugsentfernung
(km); 100

LI

Uni Géttingen Quelle: DWIF, Harrer, Scherr 2000, 30ff
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Geringe Distanzempfindlichkeit

Open Air
Musical
Theater, Konzert [T I
vuseun [T N
Volksfest [T I T
FuBgéangerzone [ I

h 1z

— 0 0,2 0,4 0,6 0,8 1 1,2 1,4
@%I In Stunden
Ur:i ;i:tti?ngen Opaschowski, Kathedralen, 2000, 42
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, Fahrplan®

1. Wer sind meine Kunden?
Die Kultur-Touristen.

2. Kundenwinsche und Kundenorientierung
... mit einem Blick Uber den Tellerrand.

3. Qualitatsmanagement und Servicequalitat
Wo sind die Hebel?

4. Der Servicequalitat auf der Spur:
%SE'Z Beispiele von der ,Stral3e der Romanik®

5. Museen, Touristen und Erfolg
@ Was im Marketing wichtig ist.
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Das 3x , S* der Kundenwunsche

> SpaB und Erlebnis

» Beschaftigung mit Kultur ist Freizeit

> Service

» Empathie: Denken, wie die Kunden denken!

» Sicherheit

HOC@HSIC;f » Je alter der Gast, desto wichtiger die Sicherheit

» Je nach Anbieter unterschiedliche Akzente:
@ ... vom Taschendieb bis zum Terroranschlag ...

Uni Géttingen
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, Fahrplan®

1. Wer sind meine Kunden?
Die Kultur-Touristen.

2. Kundenwinsche und Kundenorientierung
... mit einem Blick Uber den Tellerrand.

3. Qualitatsmanagement und Servicequalitat
Wo sind die Hebel?

4. Der Servicequalitat auf der Spur:
%SE'Z Beispiele von der ,Stral3e der Romanik®

5. Museen, Touristen und Erfolg
@ Was im Marketing wichtig ist.
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Marktschaden durch unzufriedene Besucher

>

Museum mit 100.000 Besuchern im Jahr
5% Unzufriedene = 5.000 Besucher

v

v

Umsatz pro Gast 4,-- €
Nur 1x Wiederkehr im Leben
Umsatzentgang € 20.000

vV Y

» Keine Weitereempfehlung und Warnhinweis
an jeweils 5 Personen

» Mind. Umsatzentgang € 100.000

HOGHSCHULE » Macht € 120.000 Umsatzentgang durch die unzufriedenen
d 4 Gaste eines Jahres!

@ » Macht bei 10-Jahriger Betriebstatigkeit ohne ein richtiges
Beschwerdemanagement € 1,2 Mio. Umsatzentgang!!

Uni Géttingen
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Uni Géttingen

Tourismus-Marketing

Sport-Management

,Stellschrauben® der Dienstleistungsqualitat

Personalpolitik
(Kundenkontakt)

Gestaltung der
Kundenprozesse

Far
den Kunden
nicht sichtbar

Gestaltung der
Hintergrundprozesse

Gestaltung des
Dienstleistungs-
umfeldes
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Tourismus-Marketing

Sport-Management

Kundenprozesse und Qualitatsaspekte

Anfahrt
des Ortes

Anfahrt der
Kulturstatte

Kernprodukt:
Besuch der
Kulturstatte

Aufenthalt
in der Nahe

Verlassen
des Ortes,
Weiterfahrt

Beschilderung »  Parkplatze >  AuBRen-Beschilderung > Informationen >  Beschilderung
Atmosphare > Weg zur »  Empfangssituation liber andere
bei der Anfahrt Kulturstatte - 2.B. gepflegter Eindruck Sehenswiirdig
Verkehrs- von AuBenanlagen keiten
situation »  Offnungszeiten > [hformationen
>  Eintrittspreise gber Cafes,
(Preis-Leistungs- SEStaU_rantS,
Verhéltnis) opping
» Informationsmaterial fiir > \?vtadtplan,
Self guided tours 2
»  Barrierefreiheit welsunges),
i - » OPNV-Plane
Mitarbeiter
o »  Freundlichkeit

@I‘Z »  Ablauf von Fiihrungen

» |dentitat der Mitarbeiter mit
Hihrer® Kulturstatte

»  Kenntnis des touristischen
Umfeldes

» Verabschiedung

Y737

Uni Géttingen
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Servicementalitat — Schlissel zum Gast

» Freundlichkeit

» Kompetenz

» Verlasslichkeit

» Reaktionsfahigkeit

» EinfiUhlungsvermdgen

Auf der
HOCHSCHULE DIenStIeIStunngUhne
Iz kleine Erlebnisse

schaffen!

Uni Géttingen
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Top 4 des Qualitatsmanagement

Innere
Einstellung

Null-Fehler- Kontinuierliche

p— Prinzip \erbesserung
h rz
<

,. G
: .- ~Reparaturwerkstatt® Beschwerdemanagement
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, Fahrplan®

1. Wer sind meine Kunden?
Die Kultur-Touristen.

2. Kundenwinsche und Kundenorientierung
... mit einem Blick Uber den Tellerrand.

3. Qualitatsmanagement und Servicequalitat
Wo sind die Hebel?

4. Der Servicequalitat auf der Spur:
%SE'Z Beispiele von der ,Stral3e der Romanik®

5. Museen, Touristen und Erfolg
@ Was im Marketing wichtig ist.
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Die Route der
. Stral3e der

Romanik*

» In Form einer
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Der konseguente Gaste - Standpunkt

» \Was erwartet der Autofahrer von einer touristischen
Stral3e?

» \Was macht der Gast in einem Ort und in welcher
Reihenfolge?

» Was empfindet er bei der Einfahrt in den Ort?
» Wie erlebt der Besucher ein Denkmal?

» Welchen Nutzen zieht er aus dem Besuch?

» Wie empfindet er das Umfeld eines Objektes?

» Werden seine Bedlrfnisse (z.B. Essen gehen oder
1 IZ Souvenir kaufen) erfiillt?

» Wie reibungslos gelangt der Besucher zum nachsten

@ Objekt?

Uni Géttingen
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Mystery Guest - Studie

Auszug aus der Checkliste

» Wie ist die Empfangssituation am Objekt?
(Sauberkeit, Gepflegtheit, Eindruck von aul3en)

Gibt es Ruhebanke und bei entsprechenden Gegebenheiten eine
Picknickzone?

Gibt es einen Fahrradstander?

Ist das Objekt behindertenfreundlich?

Gibt es eine Empfangsperson bzw. ist die BegrufRung einladend?
Ist das Personal am Objekt freundlich?

Tragen die Mitarbeiterinnen Namensschilder?

Sind die Mitarbeiterinnen am Objekt einheitlich gekleidet?

HOCHSCHULE
@I‘UZ Wirken die Mitarbeiterinnen am Objekt gepflegt?
(Kleidung sauber, nicht abgewetzt/ keine Geriiche)

Ist das Personal in der Lage, Tipps fur gastronomische
Einrichtungen abzugeben?

Uni Géttingen

vV v v v vVvYVvyy \ 4
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Autoanreise dominiert bel Ausfligen

OPNV: 4,2
Kirchen, Schldsser,

Denkmaler Bus; 14,7
Auto; 73,4
OPNV; 11,2
Theater Konzert, Kino Bus; 8,8
Auto; 76,1

OPNV: 7,1

Museen, Bus: 155

Auto; 69,8

HOCHSCHULE
h@rz Ausstellungen

]
@ 0 10 20 30 40 50 60 70 80

Uni Géttingen Quelle: DWIF, Harrer, Scherr 2000, 30ff




Prof. Dr. Axel Dreyer Tourismus-Marketing Sport-Management

0CHSCHULE

h iz

: g r‘.‘?‘é-::
L] .

-

» Mit einem gelungenen Empfang werden
spatere Service-Fehler eher verziehen!

= T ek

Uni Géttingen
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Immer ein Thema:
Offnungszeiten

» Fir Kurzreisen ist auch
der Montag wichtig

» An ,Brickentagen®
flexibel 6ffnen

0CHSCHULE

h iz

Ef:’srg

Uni Géttingen

Sport-Management

Stiftskirche
st offen!

Herzlich

willkommenns
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Mitarbeiter/-innen an der StralRe der Romanik

» Hohes Mal3 an Freundlichkeit

» FUhrungen oft Detall verliebt

» Grol3e Identitat mit ,,ihrer® Kulturstatte

» Zu wenig Kenntnis des touristischen Umfeldes

» FUr die Verabschiedung muss mehr getan werden!

HOCHSCHULE

1z
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H%SCHULE

Ef:’srg

Uni Géttingen

Tourismus-Marketing Sport-Management

Gastronomie profitiert am meisten

Sonst.
Dienstleistungen; 17,7

Kirchen, Schldsser,

Denkmaler Einzelhandel; 35,3

Gastronomje; 47

Sonst.
Dienstleistungen; 35,4

Theater Konzert, Kino

DM 53,20

Einzelhandel; 23,6

Gastronomie; 41

Sonst.
Dienstleistungen; 19,8

Museen, Ausstellungen Einzelhandel; 33,5

DM 57,80

Gastronomie;|46,7

Quelle: DWIF, Harrer, Scherr 2000, 30ff, Daten aus 1993
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Anbieter im

Festival-
veranstalter

HOCHSCHULE

1z

Ef:’srg

Uni Géttingen

Theater

Sport-Management

Beher-
bergung

Kultur-

Tourismus

Verkehrs-
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, Fahrplan®

1. Wer sind meine Kunden?
Die Kultur-Touristen.

2. Kundenwinsche und Kundenorientierung
... mit einem Blick Uber den Tellerrand.

3. Qualitatsmanagement und Servicequalitat
Wo sind die Hebel?

4. Der Servicequalitat auf der Spur:
%SE'Z Beispiele von der ,Stral3e der Romanik®

5. Museen, Touristen und Erfolg
@ Was im Marketing (noch) wichtig Ist.
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Aspekte moderner Tourismus-Vermarktung

» Die Mischung macht’s: Der reine Kulturtourismus wird Gberschatzt

» Weg mit der Langeweile!
» Kultur-Pauschalen brauchen mehr:

4-Sterne-Hotel + Kultur + Shopping + Erlebnisnutzen

» Ohne Events geht (fur den Tourismus) nichts
» Kulturnachte
» Museumsnachte

» Erfolge im globalen Kultur-Wettbewerb mit:
» Themenorientierten Angebote
» Differenzierter Ansprache von Kundengruppen
» Kurzreisen

» Von der Kooperation zum Cross-Marketing
» Gemeinsame und gegenseitige Werbung
“(’C@Hsﬁf » Big is beautiful: Gemeinsame Aktionen und Vernetzung von Angeboten

> Direktmarketing Kulturschaffende
» Telefonmarketing und Touristiker
@ » 0800 AUTOSTADT

» Aufbau von Kundendatenbanken fir Mailings

mussen einander
Uni Gottingen VerStehen |ernen!
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Uni Gottingen

Ende der Prasentation

Vielen Dank
fur Ihre Aufmerksamkeit !

www.professor-dreyer.de



