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Was ist das Impulsprogramm der landesweiten 

touristischen Innovationswerkstatt?
https://www.touristiker-nrw.de/foerderprojekte/landesweite-

touristische-innovationswerkstatt/erklaervideo/
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Für wen ist das Impulsprogramm für Betriebe und 

Touristiker gemacht?

➢ Für Menschen die ihren Betrieb erfolgreich in die Zukunft führen 

möchten

➢ Für Menschen die zukunftsfit bleiben und neue Ideen erfolgreich am 

Markt einführen möchten

➢ Für Menschen die vor der Gründung oder Übernahme eines 

touristischen Betriebs wie Hotel, Pension, Ausflugsziel, 

Gastronomie, etc. stehen

➢ Für Menschen die Teil eines betrieblichen Netzwerks sind und 

gemeinsam Ideen erfolgreich am Markt umsetzen möchten, die von 

Standardlösungen abweichen
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Projektziele Innovationswerkstatt - konkret zum Thema 

Innovation - „Wir wollen, dass am 30.6.2019 erreicht ist…“

➢ 1 landesweite Innovation mit deutschlandweiter 

Strahlkraft ist initiiert oder vorangetrieben. 

➢ 1 Innovation pro Partnerregion ist initiiert oder 

vorangetrieben.

➢ Innovations-Coaching und Trend-Scouting haben 

eine feste und dauerhafte Struktur im Landesverband 

und in den touristischen Regionen. 



Tipps & Tricks für Marketing 

& Vertrieb für touristische 

Kleinunternehmer und Gäste-, 

Stadt-, Wander-Führer

Elisabeth Hiltermann

Viersen, 21. März 2019



Diplom-Betriebswirtin (FH) mit Schwerpunkten Marketing & Hotel-

Management

Jahrelang in leitender Position in Tourismus & Freizeit-wirtschaft tätig 

(Salzbergwerk Bgd; Stiegl, Salzburg), Branchen-Know-how: Ausflugsziele, 

Hotellerie und Reisejournalistin, Kommunikations- und PR-Beraterin

Erfahrung im Bereich Event- und Projektmanagement

Ausbilderin für Touristiker; Service-Q- & Resilienz-Coach

Seit 2012 Geschäftsführerin, Seniorberaterin bei Kohl & Partner.

Fachliche Schwerpunkte:

▪ Beratung Visitor Attractions,  Tourist Infos, Erlebniswelten,

Destinationen und Hotels

▪ Pre-Feasibility-Studien & Wirtschaftlichkeitsberechnungen

▪ Marketing, Werbung, PR, Sales & Social Media

▪ Schulung touristischer Mitarbeiter; FH-Dozentin

Quelle: Kohl & Partner

Elisabeth M. Hiltermann
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• Unabhängiges und international 

tätiges Beratungsunternehmen, 

spezialisiert auf die Hotel- und 

Tourismuswirtschaft

• Führendes Tourismusberatungs-

unternehmen in Österreich mit mehr 

als 35 Jahren Erfahrung

• 12 Büros in neun Ländern 
(Österreich, Deutschland, Schweiz, Italien)

• Internationales Team von über 

40 Experten

• www.kohl.at

Quelle: Kohl & Partner

Wer wir sind …

9



Quelle: Kohl & Partner

Die 4 Geschäftsfelder von Kohl & Partner

10



Zeitplan für heute
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10:00 – 11.30 Uhr: 1. Block

11:30 – 11:45 Uhr: Kaffeepause

11:45 – 13:15 Uhr: 2. Block

13:15 – 14:00 Uhr: Mittagspause

14:00 – 15:30 Uhr: 3. Block

15:30 – 15:45 Uhr: Kaffeepause

15:45 – 16:30 Uhr: 4. Block





Inhalte der heutigen Tourismuswerkstatt
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Wie schaffe ich, dass meine Gäste begeistert sind von meiner Führung? Wie 

erreiche ich mehr Gäste, auch Gruppen aus der Umgebung? Der Gästeführer 

als eigener Unternehmer hier gehen wir u.a. auf folgende Fragen ein:

Die wichtigsten Inhalte auf einen Blick:

• Wie vermarkte ich mich am besten?

• Tipps & Tricks für Marketing & Vertrieb

• Wie optimiere ich die Zusammenarbeit mit meinen Auftraggebern und 

Kunden?

• Umgang mit dem Gast: die richtige Kommunikation und Ansprache der 

Gäste

• Was tun mit schwierigen Gästen und Kunden?

• Produktgestaltung Gästeführung was ist zu beachten?

• Storytelling und Inszenierung von Führungen



www.kohl.atwww.kohl.at

Organisatorisches
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„Aufmerksamkeit 

ist die höchste 

aller Fertigkeiten 

und Tugenden.“ 

Johann Wolfgang von Goethe 

(1749 -1832)



Die 5 Säulen des Marketings

15

E-Marketing

Website

SEO, SEM

Social Media

Newsletter

Plattformen

E-Kampagnen

Werbemittel

Image-Folder

Preislisten

Drucksorten

Mailings

Klass. 

Marketing 

& Sales

Insertionen

Messen

Kooperationen

Verkaufs-

fördernde 

Maßnahmen

Costumer

Relationship

Management

Empfehlungs-

marketing

Stammgäste-

marketing

Giveaways

Presse

Pressetexte

Journalisten-

Einladungen

Öffentliche 

Auftritte

Testimonials



Social Media Kundenbindung

Glaubwürdigkeit

Feedback

Google Ranking

Kampagnen

Verkauf

Anfragen 

Buchungen

Website
Inspiration

Information

Buchung

Newsletter

Info

Kundenbindung

Verkauf

Wie vermarkte ich meinen Betrieb?

16
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Wofür steht 

Ihre 

Dienstleistung 

/ Ihr Betrieb?



Marketing heute: Content zählt



Prämisse: Content / Inhalte
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• BILDER, BILDER, BILDER!!!

• …und Videos!

• Texte und Informationen

o Öffnungszeiten, Preise, Führungen

o Gastronomie, Unterkünfte

o Radverleih, Infrastruktur (Spielplätze & Co)

o Weitere Attraktionen in der Nähe

o Anreise-infos

o Highlights

o Routenvorschläge

o Schlechtwetter-Angebot



Also, was brauchen wir:

1. gute Webseiten

2. gute telefonische und E-Mail-

Erreichbarkeit!

20



Website

• Online buchbar/reservierbar und Vorteil bei 

Buchung/Reservierung über eure Seite ersichtlich?

• Auf allen Geräten leicht erreichbar und übersichtlich?

• Was ist die Conversion, die ihr auf eurer Website 

bewirken wollt?

▪ Anfragen, Buchungen, Adressen sammeln, 

Downloads, Reservierungen, Produktverkauf, 

Ticketverkauf, etc.

• WOW-da will ich hin Effekt bzw. Persönlichkeit(en) 

sichtbar?

21

E-Marketing



Bilder, Geschichten, Persönlichkeit(en)

E-Marketing

www.suedt i ro l. info/wasunsbewegt



Bewegte Bilder bewegen!

https://www.youtube.com/watch?v=tx21IDDBVT4&feature=youtu.be



Responsive Design

Quelle: taxtag.com



Social Media



Facebook RICHTIG nutzen 

Nur dann, wenn Sie auch privat gerne auf Facebook 

sind!

• Man erreicht auf Facebook (im Normalfall) nichts, 

wenn man sich verstellt

• Punkten mit Persönlichkeit(en)

• Geschichten erzählen

• Regelmäßig Content Posten (mind. 1-2x pro Woche) 

• Vermeiden von standardisierten Texten

• Kommentieren und den Dialog / die Interaktion 

suchen

• Fans sind kein Garant für Erfolg! Achten Sie auf die 

Reichweite und auf Bewertungen

26

E-Marketing
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Was passiert gerade vor Ort? 

Haltet eure Gäste auf dem 

Laufenden!



E-Marketing



• Facebook Live-Videos

• 360 Grad-Videos

• Instagram Storys

• Snapchat

• Virtual Reality

• …

Social Media

Quelle: wersm.com

Erzählen Sie Ihre !



Tipps für Instagram (I)

hochwertiges Bildmaterial verwenden

Nicht nur die Infrastruktur oder die Region (die Landschaft, 

die Architektur) darstellen, sondern vor allem die positiven 

Erfahrungen die die Gäste bei Ihnen machen

#hashtags passend zum Bild/Video, auch auf diesem Wege 

gelangen potentielle Gäste auf das Profil

Nicht nur Bilder zu posten, sondern Emotionen und 

Sehnsüchte der Betrachter wecken – Storytelling

E-Marketing



Tipps für Instagram (II)

Ab und zu können Video-Botschaften der Gastgeber und 

Wanderführer gepostet werden

Als Betrieb auch die Region bewerben und als Region auch 

die Betriebe

Den Gästen einen Blick hinter die Bühne erlauben

Startet Mini-Kampagnen wie z.B. die Wandertour der Woche 

oder Gewinnspiele…

E-Marketing



Die 5 Säulen des Marketings

32

E-Marketing Werbemittel Kl. Marketing 

& Sales
CRM Presse



➢ Prospekt

➢ Flyer / Folder

➢ Preisliste 

➢ Packages 

➢ Briefpapier, Visitenkarte

➢ Inhouse Drucksorten

➢ Mailings (per Post)

Print-Werbemittel

Die 5 wichtigsten Fragen an ein Prospekt:

WO bin ich dort? (Lage, Erreichbarkeit)

WIE schaut es dort aus?

WAS kann ich tun?

WAS kostet es? 

WARUM soll ich dort buchen?

33



Plakat-Werbung



Ein einheitlicher Auftritt

www.saxopr int.at35

• Name

• Logo/Grafiken

• Slogan/Claim

• Bilder

• Aussagen

• Sprüche

• Signets

• Botschaften



Micro-Marketing

36

Werbemittel

Individuelles Marketing

+  Marketing der Emotionen

„oh´s“ & „wow´s“

= Mikro-Marketing



Wie spreche ich Gäste auf Wanderangebote an?

37

Werbemittel



Die 5 Säulen des Marketings

38

E-Marketing Werbemittel Kl. Marketing 

& Sales
CRM Presse



Klassisches Marketing & Sales

• Insertionen – meistens zu teuer – nur dort wo ihr 

wisst, dass es sich wirklich lohnt!

• Messen – meistens zu teuer – Kontakte zur 

Destination oder anderen Firmen nutzen, bzw. 

sonst wirklich nur sehr gezielt Messen besuchen

• Kooperationen

▪ Angebotsgruppe ≠ Rettungsanker

▪ Marketing-Ebene

▪ Know-How-Ebene

▪ Qualitäts-Ebene

39

Klassisches Marketing & Sales



Verkaufsfördernde Maßnahmen

• Aktiver Verkauf am Telefon

▪ Gäste vom Vorjahr anrufen, die noch nicht gebucht haben

▪ Gäste- bzw. Kunden-Anamnese durchführen!

▪ Den Abschluss suchen

• Aktiver Verkauf per Mail

▪ Wie sehen eure Mails am Smartphone aus?

▪ Korrespondenztools – siehe Beispiele

▪ Auch im Mail auf Bildsprache achten

▪ Vorlagen für verschiedene Zielgruppen vorbereiten

▪ Nachfassen!

▪ Mail-Signatur nutzen (+ P.S.)

40

Klassisches Marketing & Sales



Die 5 Säulen des Marketings

41

E-Marketing Werbemittel Kl. Marketing 

& Sales
CRM Presse



Wusstet ihr schon, dass es bis zu 10 mal 

teurer ist, einen neuen Kunden zu 

gewinnen, als einen „Wiederkehrer“ zu 

halten?

Customer Relationship Management



Empfehlungsmarketing

☺

☺



Customer Relationship Management (CRM)

= Pflege der Kundenbeziehungen

• Kommunikation mit Kunden

• Dokumentation und Pflege von Kundendaten, Wünschen und 

Vorlieben

• Analyse des Kaufverhaltens

→ Langfristige Kundenbeziehungen

→ Möglichkeit zum Up & Cross-selling

44

Marketing



Der begeisterte Gast als bester Werbeträger

45

→ Mund zu Mund Propaganda



Was ist Customer Relationship Management 

(CRM)?

Customer Relationship Management

46

• Stammgästemarketing

▪ Ab wann gilt ein Gast bei euch als Stammgast oder ein 

Kunde als Stammkunde?

▪ Welche Vorteile genießt ein Stammgast/-kunde?

▪ Wo und wie werden diese Vorteile kommuniziert?

• Give-Aways

▪ Geschenke verschönern das Leben! 

▪ Achtet darauf, dass …

o … das Geschenk mit dem Logo versehen ist

o … das Geschenk zu der Veranstaltung/ zum Betrieb passt

o … der Gast das Geschenk noch lange in Verwendung hat



Give Aways

47
Quelle: Hotel Seeleiten; Trastevere

Vil lach

Customer Relationship Management



Was ist Customer Relationship Management 

(CRM)?

Customer Relationship Management

48

• Empfehlungsmarketing

▪ Niemand ist der bessere Werbeträger als die eigenen Gäste

▪ Ziel ist es deshalb, die eigenen Gäste zu motivieren, ihre 

Freunde und Bekannte zu uns zu „schicken“

▪ Welche Vorteile könnte ein „Weiterempfehler“ von uns 

erhalten?

▪ Welche Vorteile könnte ein neuer Gast der von einem 

(Stamm)gast empfohlen wurde, erhalten?

Welchen Anreiz / Bonus

Belohnung für‘s

Weiterempfehlen …

„Belohnung“ für den  

NEUEN Gast



„Empfehlungen und 

Mundpropaganda 

sind die mächtigste Form 

der Kommunikation 

in der Geschäftswelt.“ 
Regis McKenna

Customer Relationship Management



Gäste werben Gäste / Kunden werben Kunden

50

Customer Relationship Management



Innovative Produkte, die der Vermarktung dienen

Welterbe Westwerk Corvey: 

Virtual-Reality und intelligente 

Glaswände für eine Reise in die 

„Himmelsstadt“

Das Welterbe Westwerk Corvey soll 

sich ab 2019 den Besuchern auf 

völlig neue und innovative Weise 

erschließen. Eine facettenreiche, 

virtuelle Raum- und Licht-

inszenierung und Virtual-Reality-

Brillen sollen dann direkt am 

historischen Ort dazu einladen, in die 

frühmittelalterliche Geschichte des 

Weltkulturerbes einzutauchen.

51



Bewertungen sind wichtiger

als je zuvor



In drei Schritten zu mehr Daten & 

Bewertungen! 

(1) Fragebogen vor Ort

a) Wie sind Sie auf uns aufmerksam geworden?

b) Welche Kleinigkeiten und Details haben Sie doch auch etwas 

geärgert oder gestört? Was sollte an unserem Angebot noch 

verbessert werden?

c) Was fehlt noch, damit wir zu Ihrem Lieblings-Wanderführer 

werden?

d) Was hat Ihnen besonders gut gefallen?

e) Würden Sie uns weiterempfehlen?



Gäste zu Bewertungen motivieren



➢ Menschen sind Augentiere – Bilder!

➢ Größter Kundenwunsch ist Produktklarheit –
Bewertungen!

➢ Die Welt trifft sich auf Facebook – Postings!

➢ Die Zukunft ist mobil – Einfachheit!

➢ Mitmachen bringt Gäste – Partner finden!

5 Thesen für Ihr erfolgreiches Marketing
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Das Wichtigste im 

Umgang mit Gästen
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Schau mich an!

58



Lächle mich an!
59



Höre mir zu!

60

Hör mir zu!
60
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Gäste-Erwartungen
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4 Grundbedürfnisse unserer Gäste

Der Gast will wahrgenommen werden 

Das Bedürfnis, verstanden zu werden

Der Gast will wichtig sein 

Das Bedürfnis, sich willkommen zu fühlen

Was wollen Gäste?   

63



Qualität wird vom Gast neu definiert! 

• Ihr Kunde erwartet hohe Qualität! Er definiert diese neu! 

→ hochqualitative  Angebote/Produkte und immaterielle Werte 

wie Nachhaltigkeit, Regionalität, Authentizität

• Der Gast will so persönlich wie möglich behandelt werden, er 

möchte wahrgenommen werden → aufmerksame Betreuung

• Die individuellen Bedürfnisse und der individuelle 

Lösungsansatz stehen an vorderster Stelle!

• Höflichkeit, Freundlichkeit & erstklassiges Service

• Wecken Sie Begeisterung mit der Liebe im Detail!

64



Hauptursache für Beschwerden

ERWARTUNG ERHALTENE 

LEISTUNG

Fotoquelle: Lifewire65



Wahrgenommene Leistung

- Erwartungen des Gastes

= Zufriedenheit des Gastes

Wie entsteht Kundenzufriedenheit?Gästezufriedenheit – die Formel

66
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Wissenskultur / 

Hintergrundwissen
„Ich will Bescheid wissen“
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Andere Zielgruppen 

/ Gäste wie 

ansprechen?
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Kooperation & Vernetzung



Kooperationen 

Sind das "zweckgerichtete Zusammenwirken" zweier Systeme 

zur Erreichung eines gemeinsamen Zieles.

Vorteile sind:

➢ Kooperationen bündeln Ressourcen und Senken Kosten

➢ Sie vergrößern das zur Verfügung stehende Know-how

➢ können Ihre Marktposition ausbauen.

➢ Sie können neue Kunden gewinnen

70



Was wir zusammen erarbeitet haben:
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Wichtige Punkte für Gäste-/Stadt-FührerInnen:
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Wichtige Punkte für Gäste-

/Stadt-FührerInnen:
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Wichtige Punkte für Gäste-/Stadt-FührerInnen:
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Unsere Alleinstellungsmerkmale:
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Weder die Stärksten noch die Intelligentesten überleben,

sondern diejenigen Spezies, die sich am besten 

auf Veränderungen einstellen.

Charles Darwin 1809-1892
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Gemeinsam erfolgreich

Besten Dank!

elisabeth.hiltermann@kohl.at

www.kohl.at

© 2019 Kohl & Partner, www.kohl.at, Alle Rechte vorbehalten. 
Rechte der Veröffentlichung, Übersetzung, Speicherung auf 

elektronischen Medien usw. benötigen die schriftliche Genehmigung 

von Kohl & Partner.

mailto:elisabeth.hiltermann@kohl.at

