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4_ v Dem Neuen auf der Spur

Schulungen

» 19 Schulungen / Seminare / Workshops am Niederrhein

»  Zeitraum: November 2017 — Mai 2019

Themen

» Digitalisierung & Big Data

» Betriebswirtschaftliche Themen wie z.B. Betriebsnachfolge
Mobilitat

Nachhaltigkeit

Innovatives Marketing & Produktentwicklung

vV VYV VY V

» Reisen fur Alle“

» Teillnehmer: KMUs und kommunale Touristiker
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Was ist das Schulungsprogramm der landesweiten
touristischen Innovationswerkstatt?
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Ihr Ansprechpartner

Innovationsreferent Niederrhein Tourismus GmbH
Landesweite touristische Innovationswerkstatt
NORDRHEIN-WESTFALEN

Nina JOorgens

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

www.nhiederrhein-tourismus.de

KOHL&PARTNER
12 HOTEL UND TOURISHUS CONSULTING
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HOTEL UND TOURISMUS CONSULTING

Mein Gast — mein Freund? Wie
begeistere ich thn mit

Innovativen Serviceideen?
Tourismuswerkstatt

Oliver Becker

Kalkar, 22. Marz 2018
10.00-17.00






Zeltplan fur heute

10.00 — 11.30 Block |
11.45 - 13.00 Block Il
14.00 — 15.00 Block Il

17.00 Block IV
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,unsere Bilder einer Ausstellung® — die

Fragen:

Was ist |hr grofdtes Hobby?
Was ist das Schonste an lhrem Beruf?
Was lieben Sie am meisten am Niederrhein?

Was hat Sie in den letzten zwel Monaten am

meisten beschaftigt?






Fragen:

1. Wie haben sich Ihre Kunden In den
letzten 5 Jahren verandert?

2. Wie stellen Sie sich auf die
Veranderungen ein?

3. Mogen Sie diesen Kunden 4.07




as Ist aus Ihrer













Sympathisch?
Unsympathisch?
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FUr den ersten Eindruck
gibt es keine 2. Chance!"







Kann ich
lhnen
helfen?




Schmeckt's
’










Kunde 5.0*

Sucht seine ,innere Heimat"
Ist bestens informiert und vernetzt

Nutzt unsere Informationsdienste erst wenn er
nicht mehr weiter weif}

Mochte 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 Wertegemeinschatft teilen

Definiert sich Uber den Sinn und wird bestenfalls
,Mitglied" einer Marke






@ Kundenerwartungen
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Wunschqualitat

Erwartungsqualitat

Basisqualita

Erfolg
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Sie sehen gleich einen Satz.
Bitte Sie den Satz nur an.
Bitte |



Das Ist unmoglich.



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



Automatische Auswerteprozesse werden allein durch das Auftreten eines Reizes ausgeldst. 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 auf3eren Stimulus; ist der Prozess begonnen, wird er auch konsequent zu Ende gefiihrt, ohne
dass ein Abbruch mdglich ist. Eine Aufmerksamkeitszuwendung oder eine Kontrolle sind nicht gegeben. Eine automatische
Auswertung ist innerhalb weniger Millisekunden durchgefiihrt; bleibt es bei einer rein automatischen Auswertung, werden die
Auswerteergebnisse auch sofort wieder vergessen (Shiffrin, Schneider, 1977, S. 155).Automatische Prozesse werden im
Kurzzeitspeicher durchgefuihrt, ohne dessen Kapazitatsgrenzen zu unterliegen und ohne dessen Kapazitat fir die kontrollierte
Auswertung einzuschranken (Kahneman, 1973). Tritt beispielsweise ein neuer externer Reiz auf, wahrend eine kontrollierte
Auswertung ablauft, wird er sofort automatisch ausgewertet. Dazu werden neue Knotenregionen aktiviert, in denen die
automatische Auswertung zeitlich parallel und unabhangig von der kontrollierten Auswertung durchgefihrt 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 kénnen. Informational Processes besitzen die angesprochene Initiierungsfunktion fiir weitere Prozesse nicht
(Shiffrin, Schneider, 1977, S. 160). Informational Processes sind Automatismen, die in Zusammenhang mit einer kontrollierten
Auswertung bestimmte (Teil-) Dechiffrierfunktionen ibernehmen, etwa wenn beim Lesen die kontrollierte Auswertung einer
Satzsequenz die automatische (Vor-) Auswertung der nachsten Sequenz stimuliert (Schneider, Shiffrin, 1977, S. 161). Sie
kénnen also als automatische Hilfsprozesse fiir die kontrollierte Auswertung angesehen werden, die von einem
Kontrollprozel3 "aufgerufen” werden und ihre Ergebnisse auch wieder an diesen Prozel3 zurtckliefern.

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 friihe Form der semantischen Dechiffrierung. Fiihren besondere Merkmale
des Stimulus oder auch die willentliche Hinwendung des Betrachters zu einer Ausrichtung der Aufmerksamkeit auf den Reiz,
Ubernehmen Kontrollprozesse die weitere und genauere Reizdechiffrierung. Beide Typen gehdren 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 Prozef3typen ist also nicht méglich. Feststellen 1at sich nur,
daf die Actional-Processes auf jeden Fall dem Bereich der Informationsauf- nahme zuzurechnen sind. Informational
Processes und Kontrollprozesse kdnnen sowohl im Rahmen der Informationsaufnahme als auch der Informationsverarbeitung
auftreten.
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Eule® Giraffe”

(strukturiert) ) (experimentell)

JHal"
(logisch)




Die — der strukturierte

So ist sie:
Buchhalter
Perfektionist
super punktlich

Das macht Eulen wach:
alles genau wissen
alles der Reihe nach besprechen
alle Detalls abklaren
perfekte Ordnung halten kbnnen
Immerzu die Kontrolle haben
viel Informationen bekommen
Fachkompetenz vermitteln
Argumente zusammenfassen




Das — gefuhlvolle

So ist es:
Konventionell
Rituale
Gemeinsamkeit
gute alte Zeit
harmoniebedurftig

Das macht Pferde zahm :
mochte Beachtung finden
will von allen geliebt werden
dabel sein durfen
Zuneigung und positives Feedback
Festhalten an Werten
keine Unsicherheiten aufkommen lassen




Der - logische

So ist er:
Macher
Dominant
Prestige und Status
Ungeduldig
Cholerisch
steht im Mittelpunkt
braucht die Bihne

Das macht Haie satt:
alles muss schnell gehen

Vorteile und Nutzen mussen sofort genannt
werden

Hai-Tech und Smartshopper

Immer die Oberhand haben

das Ego muss angesprochen werden
kurze, pragnante Argumente
VIP-Card




Die — experimentelle

So ist sie:
Kinstler
Visionar
Luftikus
1000 tolle Ideen
nur an der Umsetzung fehlt es oft
Trends und Neues

Das macht Giraffen glicklich:
Unerforschtes ergrinden dirfen
Experimentieren
Kreative Herausforderungen
Ungewdhnliche Orte
Das Besondere
Der Blick in die Zukunft
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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















Herzbettlaken®!
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WIR HABEN UNS ERLAUBT, IHRE SCHEIBEN ZU REINIGEN.
GUTE FAHRT UND AUF WIEDERSEHEN
IM HOTEL LOUIS C. JACOB.

WE TOOK THE LIBERTY TO CLEAN YOUR WINDSHIELD.
HAVE A SAVE TRIP.
HOPE TO SEE YOU AGAIN
AT THE HOTEL LOUIS C. JACOB.

___ “Ihe€fleadingSmall°Hotels of theWorld

ELBCHRUSSEE401-403 . 22409 HAMBURG - TEL.: O40 822 55-O - FAK: O40 822 5G-444

INTERNET: WWW.HOTEL-JACOB.DE - E-MRAIL: JACOB@HOTEL-JRCOB.DE



KOSTPROBE ome

portion

»
Ounb)

Belnendy

Schwarzer Friese
Pavatrezeptur < vollaromatisch

Iehter Ostriesen-Tece




Obstteller mit Kase!
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Die forellchen freuen sich auf Sie!

Martina Mahr:

Dominik Schott:

Sabrina Kuhn:
Marion Massalski:

Christine Mabhr:

Jorg Maier:

....well ich meine Ideen einbringen ka nn
und mich hier entfalten kann.”

_...well ich hinter der forelle stehe und die
forelle wie eine kleine Familie fur mich ist.”

....well die forelle meine 2. Familie | St.

L...well wir so flink sind wie die Forellen.”

....well die Unterstlitzung der Mitarbeiter unter
einander sehr grol3 ist und wir flr einander

far den Betrieb kampfen.*

Mich macht es stolz, dass die Mitarbeite
sich die forellchen nennen.”






















Thomas Alva

Edison:

SWIir kennen jetzt

1000 Weqge,

wie man keine



Kreativitat

Kreative
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Motivation




Ein Geistesblitz istil

erst die Geburt

elner ldee!
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Ausgangsfrage

+

Inspiration
_|_

Transpiration







Sitzung

usche, Wanne







Vertikales Denken

aterales Denken!







Kreativitatstechniken

e Walt-Disney Methode
e Sechs-Hute Methode
e ART & SMART




Walt Disney -Methode

e . Traumen” (Traumer)
e ,Planen” (Realist)

» .Reflektieren® (Krit

- : //////////7 ,




Sechs -Hute Methode

6 Hiute = 6 Denkrichtungen

Beliebiges Aufsetzen = flexible

6 Farben symbolisieren die El
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Personal



pezifisch

essbar
kzeptiert

ealistisct




Spezifisch:

konkret
Unmissverstandlich
Jklar formuliert®
,S0ll-Zustanc

. .Die Anzahl der




Messbar:

« Messgrofle
e o0bjektiv erkennbar

e eindeutig

e Soll-Zustand*
Anzahl der




Akzeptiert:

attraktiv
aktive Formulierung
passt zu den eigenen Zielen

Positive Beschreibuna




Realistisch:

« Ziel muss moglich sein
e zugleich Herausforderung
« Eigener Beitrag ist Tell _

der




Terminiert:

e Bis wann muss das Ziel erreicht sein
e Erlaubt Kontrolle

; ernachtung
. Steigern konnen
2lne Bonuszahlung voN




Titel und Beschreibung der Idee:

Idee fiir die Kundengruppe:

Pate(n):
SMART |Beschreibung Inhalte
S Spezifisches, eindeutiges Ziel, dass mit der Idee erreicht werden soll.
M Messbar: Welche Messkriterien zur Uberpriifung des Zieles gibt es?
A Attraktiv: Ziele missen von den Empfiangern akzeptiert werden/sein.
R Realistisch: Das Ziel muss grundsatzlich umsetzbar sein.
E 3 Terminiert: Bis wann soll das Ziel erreicht werden?

© Oliver Becker - lhr Tourismusberater 2014




Keine Diskussion!
Kelner hat Unrecht!
Jeder fasst sich kurz!

Jeder spricht fur sich!
Jede Idee zahlt gleich!







Die Herausforderung:

WIr suchen innovative
Serviceldeen um unsere

Gaste zu begeistern!”




Ihre Ideen










Die Herausforderung:

WIr suchen innovative
Serviceldeen um unsere

Gaste zu begeistern!”




Titel und Beschreibung der Idee:

Idee fiir die Kundengruppe:

Pate(n):
SMART |Beschreibung Inhalte
S Spezifisches, eindeutiges Ziel, dass mit der Idee erreicht werden soll.
M Messbar: Welche Messkriterien zur Uberpriifung des Zieles gibt es?
A Attraktiv: Ziele missen von den Empfiangern akzeptiert werden/sein.
R Realistisch: Das Ziel muss grundsatzlich umsetzbar sein.
E 3 Terminiert: Bis wann soll das Ziel erreicht werden?

© Oliver Becker - lhr Tourismusberater 2014
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Ihr Ansprechpartner

Innovationsreferent Niederrhein Tourismus GmbH
Landesweite touristische Innovationswerkstatt
NORDRHEIN-WESTFALEN

Nina JOorgens

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

www.nhiederrhein-tourismus.de

KOHL& PARTNER
141 HOTEL IR0 TOURTS NS CORSUTTING



Es gibt viel zu

tun, packen
wir es an!

- Human Resources

Manager

!

Logistic

o5
Marketing i Jg';

Mamager Security
Manager

‘ IT Manager

Froject -"p?
hManager

_.-nrnmunfa!mn-
Manager

Product
Cevelopment
Manager




Keep smiling!




www.facebook.com/Serviceerlebnisse

B@ lhr-Tourismusberater.de
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