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Schulungen

� 19 Schulungen / Seminare / Workshops am Niederrhein

� Zeitraum: November 2017 – Mai 2019

Themen

� Digitalisierung & Big Data

� Betriebswirtschaftliche Themen wie z.B. Betriebsnachfolge

� Mobilität

� Nachhaltigkeit

� Innovatives Marketing & Produktentwicklung

� „ Reisen für Alle“

� Teilnehmer: KMUs und kommunale Touristiker
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Anmelden

� http://www.innovationswerkstatt-nrw.de/schulungen
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Was ist das Schulungsprogramm der landesweiten 
touristischen Innovationswerkstatt?
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Ihr Ansprechpartner

www.niederrhein-tourismus.de 

Innovationsreferent Niederrhein Tourismus GmbH
Landesweite touristische Innovationswerkstatt 
NORDRHEIN-WESTFALEN

Nina Jörgens

Telefon: +49 (0) 2162 8179 -0
E-Mail: nina.joergens@niederrhein-tourismus.de



Mein Gast – mein Freund? Wie 
begeistere ich ihn mit 

innovativen Serviceideen?
Tourismuswerkstatt

Oliver Becker

Kalkar, 22. März 2018
10.00 – 17.00



Ideen 
Qualitätsberatung

Verkauf Schulungen 
Spaß Hotellerie 

Service Trainings 

Leidenschaft 
Workshops

Spielen 
Tourismus Einzelhandel
Keynotes Gastronomie

Erleben 



Zeitplan für heute
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• 10.00 – 11.30 Block I
• 11.30 – 11.45 Kaffeepause
• 11.45 – 13.00 Block II
• 13.00 – 14.00 Mittagspause
• 14.00 – 15.00 Block III
• 15.00 – 15.15 Kaffeepause
• 15.15 – 17.00 Block IV



Unser Tag:

1. Gästebetreuung 4.0

2. Best Practice Beispiele  

3. Kreativitätstechniken

4. Die Ideenwerkstatt



Bilder Ausstellung



Bilder Ausstellung

„Unsere Bilder einer Ausstellung“ – die 

Fragen:

• Was ist Ihr größtes Hobby?

• Was ist das Schönste an Ihrem Beruf?

• Was lieben Sie am meisten am Niederrhein?

• Was hat Sie in den letzten zwei Monaten am 

meisten beschäftigt?
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Fragen:
1. Wie haben sich Ihre Kunden in den 

letzten 5 Jahren verändert?
2. Wie stellen Sie sich auf die 

Veränderungen ein?
3. Mögen Sie diesen Kunden 4.0?



Was ist aus Ihrer 
Sicht 

Kundenbegeisterun
g?
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Sympathisch?
Unsympathisch?
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0,12 Sekunden
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„Für den ersten Eindruck 
gibt es keine 2. Chance!“



Kunden…

…Kontakt -
punkte



Kann ich 
Ihnen 

helfen?

F***!



Schmeckt‘s
?

€€€€€!



Limbische
s System

31





• „Kunde 5.0“:

– Sucht seine „innere Heimat“
– Ist bestens informiert und vernetzt
– Nutzt unsere Informationsdienste erst wenn er 

nicht mehr weiter weiß
– Möchte Informationen „hier und jetzt“
– Richtet sich nach Bewertungen und „Vorbildern“
– Ist spontan, illoyal, bewertend, selbstbewusst und 

fordernd
– Will einen Mehrwert haben
– Will den Mehrwert in der Wertegemeinschaft teilen
– Definiert sich über den Sinn und wird bestenfalls 

„Mitglied“ einer Marke 



Pause
!
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Kundenerwartungen

Erfolg

Qualität

Basisqualitä
t

Erwartungsqualität

Wunschqualität

Überraschungsqualitä
t



Erwartungen 
durchbreche

n

Ich bin baff!

39



Fragen
Zuhören

Beobachten



Weiterdenken

Schneller Sein

Mitdenken



Limbische
s SystemIch will!









Kundentypen



„ Kundenbrille aufsetzen !“



Sie sehen gleich einen Satz.
Bitte schauen Sie den Satz nur an. 

Bitte nicht lesen !



Das ist unmöglich.



Sie sehen gleich einen Textblock
Bitte schauen Sie den Textblock nur an. 

Bitte nicht lesen !



Automatische Auswerteprozesse werden allein durch das Auftreten eines Reizes ausgelöst. Der Begriff automatisch bezieht 
sich dabei sowohl auf die Initiierung als auch auf den Ablauf des Prozesses: Der Start erfolgt automatisch, bedingt durch das
Auftreten eines inneren oder äußeren Stimulus; ist der Prozess begonnen, wird er auch konsequent zu Ende geführt, ohne 
dass ein Abbruch möglich ist. Eine Aufmerksamkeitszuwendung oder eine Kontrolle sind nicht gegeben. Eine automatische 
Auswertung ist innerhalb weniger Millisekunden durchgeführt; bleibt es bei einer rein automatischen Auswertung, werden die 
Auswerteergebnisse auch sofort wieder vergessen (Shiffrin, Schneider, 1977, S. 155).Automatische Prozesse werden im 
Kurzzeitspeicher durchgeführt, ohne dessen Kapazitätsgrenzen zu unterliegen und ohne dessen Kapazität für die kontrollierte 
Auswertung einzuschränken (Kahneman, 1973). Tritt beispielsweise ein neuer externer Reiz auf, während eine kontrollierte 
Auswertung abläuft, wird er sofort automatisch ausgewertet. Dazu werden neue Knotenregionen aktiviert, in denen die 
automatische Auswertung zeitlich parallel und unabhängig von der kontrollierten Auswertung durchgeführt wird (Shiffrin, 
Schneider, 1977, S. 160).Es werden zwei Typen automatischer Prozesse unterschieden: Actional- und Informational-
Processes. Actional Processes beinhalten Phasen, die andere interne Prozesse stimulieren oder offenes Verhalten 
generieren können. Informational Processes besitzen die angesprochene Initiierungsfunktion für weitere Prozesse nicht 
(Shiffrin, Schneider, 1977, S. 160). Informational Processes sind Automatismen, die in Zusammenhang mit einer kontrollierten 
Auswertung bestimmte (Teil-) Dechiffrierfunktionen übernehmen, etwa wenn beim Lesen die kontrollierte Auswertung einer 
Satzsequenz die automatische (Vor-) Auswertung der nächsten Sequenz stimuliert (Schneider, Shiffrin, 1977, S. 161). Sie 
können also als automatische Hilfsprozesse für die kontrollierte Auswertung angesehen werden, die von einem 
Kontrollprozeß "aufgerufen" werden und ihre Ergebnisse auch wieder an diesen Prozeß zurückliefern.
Bezogen auf die obige Begriffsabgrenzung zwischen den Teilprozessen der Informationsbearbeitung macht die Beschreibung 
deutlich, daB automatische Auswerteprozesse einen Teilbereich der Informationsaufnahme abdecken. Durch das Auftreten 
eines Reizes wird automatisch (Actional-Processes) dessen Dechiffrierung (formal und inhaltlich) initiiert. D.h., auch nicht 
aufmerksamkeitserregende Reize erfahren eine frühe Form der semantischen Dechiffrierung. Führen besondere Merkmale 
des Stimulus oder auch die willentliche Hinwendung des Betrachters zu einer Ausrichtung der Aufmerksamkeit auf den Reiz, 
übernehmen Kontrollprozesse die weitere und genauere Reizdechiffrierung. Beide Typen gehören also in der hier 
beschriebenen Funktion zum Stadium der Informationsaufnahme; es ist nicht so, daB die automatische Auswertung als 
Informationsaufnahme und die kontrollierte als Informationsverarbeitung zu verstehen ist. Eine Trennung zwischen 
Informationsaufnahme und Informationsverarbeitung anhand der Prozeßtypen ist also nicht möglich. Feststellen läßt sich nur, 
daß die Actional-Processes auf jeden Fall dem Bereich der Informationsauf- nahme zuzurechnen sind. Informational 
Processes und Kontrollprozesse können sowohl im Rahmen der Informationsaufnahme als auch der Informationsverarbeitung 
auftreten.
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Wer 
ist 

er?



„Eule“ 
(strukturiert)

„Pferd
“ 

(gefühlvoll)

„Hai“ 
(logisch)

„Giraffe“ 
(experimentell)



Die Eule – der strukturierte Kunde
So ist sie:

�Buchhalter
�Perfektionist
�super pünktlich

Das macht Eulen wach:
�alles genau wissen
�alles der Reihe nach besprechen
�alle Details abklären
�perfekte Ordnung halten können
�immerzu die Kontrolle haben
�viel Informationen bekommen
�Fachkompetenz vermitteln
�Argumente zusammenfassen



So ist es:
�Konventionell
�Rituale
�Gemeinsamkeit
�gute alte Zeit
�harmoniebedürftig

Das macht Pferde zahm :
�möchte Beachtung finden
�will von allen geliebt werden
�dabei sein dürfen
�Zuneigung und positives Feedback
�Festhalten an Werten
�keine Unsicherheiten aufkommen lassen

Das Pferd – der gefühlvolle Kunde



Der Hai – der logische Kunde
So ist er:

�Macher
�Dominant
�Prestige und Status
�Ungeduldig
�Cholerisch
�steht im Mittelpunkt
�braucht die Bühne

Das macht Haie satt:
�alles muss schnell gehen
�Vorteile und Nutzen müssen sofort genannt 

werden
�Hai-Tech und Smartshopper
�immer die Oberhand haben
�das Ego muss angesprochen werden
�kurze, prägnante Argumente
�VIP-Card



Die Giraffe – der experimentelle Kunde

So ist sie:
�Künstler
�Visionär
�Luftikus
�1000 tolle Ideen
�nur an der Umsetzung fehlt es oft
�Trends und Neues

Das macht Giraffen glücklich: 
�Unerforschtes ergründen dürfen 
�Experimentieren
�Kreative Herausforderungen
�Ungewöhnliche Orte
�Das Besondere
�Der Blick in die Zukunft



Individualität!



Wir verkaufen Träume!









• Achtsamkeit:

– Beobachten OHNE zu bewerten

– Tiefe und ehrliche Form der Aufmerksamkeit

– Wahrnehmen und Annehmen ohne zu urteilen

– Ich-bezogen, denn nur wer achtsam mit sich selbst 

umgeht, kann Achtsamkeit authentisch anderen 

Menschen schenken
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Empfangssituation!



Empfangssituation!



Empfangsritual!



„Herzbettlaken“!



Wärmflasche



„Espresso+!



Frankierte Postkarte



Zeitgeschenk



passendes 
Schuhwerk



Für wartende 
Gäste



Außerhalb der TI 
Öffnungszeiten



Mittags-
pause…





Was hat Ihnen gefehlt?



Abschiedsgeschenk



Willkommen 
zu Hause!



Obstteller mit Käse!







Die forellchen freuen sich auf Sie!
Martina Mahr: „...weil ich meine Ideen einbringen ka nn 

und mich hier entfalten kann.“

Dominik Schott: „...weil ich hinter der forelle stehe und die 
forelle wie eine kleine Familie für mich ist.“

Sabrina Kühn: „...weil die forelle meine 2. Familie i st.“

Marion Massalski:     „...weil wir so flink sind wie  die Forellen.“

Christine Mahr: ...„weil die Unterstützung der Mitarbeiter unter
einander sehr groß ist und wir für einander 
für den Betrieb kämpfen.“

Jörg Maier: „Mich macht es stolz, dass die Mitarbeite r 
sich die forellchen nennen.“



Storytellin

g



• Storytelling:

– Mehrere Sinne müssen einbezogen werden:

• Hören

• Sehen

• Fühlen

– Verwendung einer Dramaturgie mit einem 

Spannungsbogen

– Integrieren von eigenen und gehörten 

Geschichtchen



• Der Spannungsbogen:

– Eine emotional bedeutende Ausgangssituation

– Eine (sympathische) Hauptfigur

– Konflikte und Hindernisse, die die Hauptfigur 

überwinden muss

– Eine erkennbare Entwicklung (Vorher-Nachher-Effekt)

– Ein auf das eigene Leben anwendbares Fazit 

(Höhepunkt) 



• Storytelling-Tipps:

– Warum erzähle ich diese Geschichte?

– Passt die Geschichte zu mir und dem Ort?

– Ich bin angreifbar!

– Ich spreche die Sprache des Herzens!

– Ich spreche den Verstand meiner Zuhörer an!

– Ich hole mein Publikum ab!

– Ich erfülle mein Versprechen!

– Ich interagiere mit meinen Teilnehmern!
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Thomas Alva 

Edison: 

„Wir kennen jetzt 

1000 Wege, 

wie man keine 

Glühbirne baut!“
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Fachwissen

Motivation

Kreative 
Fähigkeiten

Kreativität
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Ein Geistesblitz ist 

erst die Geburt 

einer Idee!
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Idee
= 

Ausgangsfrage 

+ 

Inspiration

+

Transpiration
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Aufwachen

Rasenmähen

Sport

Lesen

Sitzung

WC, Dusche, Wanne

„Ideen -Orte“:
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Problem

Idee

Lösung
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Vertikales Denken

Laterales Denken!
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Kreativitätstechniken

• Walt-Disney Methode

• Sechs -Hüte Methode

• ART & SMART
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Walt Disney -Methode

• „Träumen“ (Träumer)

• „Planen“ (Realist)

• „Reflektieren“ (Kritiker)



Sechs -Hüte Methode

• 6 Hüte = 6 Denkrichtungen

• Beliebiges Aufsetzen = flexibles Umdenken

• 6 Farben symbolisieren die Einstellung
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ART 
& 

SMART
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TEMBERAUBEND

UMGESPONNEN

OTAL UNKONVENTIONELL



Budge

t

Personal

Zeit



pezifisch

essbar

kzeptiert

ealistisch

erminiert
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Spezifisch:

• konkret

• Unmissverständlich

• „klar formuliert“

• „Soll-Zustand“

• Beispiel: „Die Anzahl der 

Übernachtungen muss gesteigert 

werden!“



Messbar:
• Messgröße

• objektiv erkennbar

• eindeutig

• „Soll-Zustand“

• Beispiel: „Die Anzahl der 

Übernachtungen muss um 5% auf 1,5 

Mio. gesteigert werden!“



Akzeptiert:
• attraktiv
• aktive Formulierung
• passt zu den eigenen Zielen
• Positive Beschreibung
• Beispiel: „Wenn wir die Anzahl der 

Übernachtungen um 5% auf 1,5 Mio. 
steigern können, gibt es für Jeden eine 
Bonuszahlung von 2.000 €!“



Realistisch:
• Ziel muss möglich sein
• zugleich Herausforderung
• Eigener Beitrag ist Teil des Ziels
• Beispiel: „Wenn wir in der 

Zimmerreservierung die Anzahl der 
Übernachtungen um 5% auf 1,5 Mio. 
steigern können, gibt es für Jeden eine 
Bonuszahlung von 2.000 €!“



Terminiert:
• Bis wann muss das Ziel erreicht sein
• Erlaubt Kontrolle
• Beispiel: „Wenn wir in der 

Zimmerreservierung bis zum 31.12.2018 
die Anzahl der Übernachtungen um 5% 
auf 1,5 Mio. steigern können, gibt es für 
Jeden eine Bonuszahlung von 2.000 €!“
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SMART
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Goldene Regeln

Jeder fasst sich kurz!

Keine Diskussion!
Keiner hat Unrecht!

Jede Idee zählt gleich!
Jeder spricht für sich!



I
D
E
E
N

W
E
R
K
S
T
A
T
T

-



Die Herausforderung:

„Wir suchen innovative 

Serviceideen um unsere 

Gäste zu begeistern!“ 
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Ihre Ideen
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ART





Die Herausforderung:

„Wir suchen innovative 

Serviceideen um unsere 

Gäste zu begeistern!“ 
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SMART
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SMART
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Ihr Ansprechpartner

www.niederrhein-tourismus.de 

Innovationsreferent Niederrhein Tourismus GmbH
Landesweite touristische Innovationswerkstatt 
NORDRHEIN-WESTFALEN

Nina Jörgens

Telefon: +49 (0) 2162 8179 -0
E-Mail: nina.joergens@niederrhein-tourismus.de



Es gibt viel zu 
tun, packen 
wir es an!



Keep on smiling!



Danke 
für 

Ihre 
Zeit!

OB@Ihr-Tourismusberater.de

www.facebook.com/Serviceerlebnisse



Mensch Papa, hinein in 
die gute Stube! ; -)

www.facebook.com /Serviceerlebnisse


