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Gäste positiv überraschen

Ideen wie GastgeberInnen begeistern

http://www.tourismuspartner.co.at/


Agenda

• Warum Gästeüberraschungen so wichtig sind

• Einmal Urlaub aus Sicht des Gastes

• Viele Ideen, wie GastgeberInnen begeistern



Alexander Fritsch 

beschäftigt sich mit digitaler

Transformation im Tourismus, Dozent

Reist leidenschaftlich gerne

alexander.fritsch@tourismuspartner.co.at

Ihr Gastgeber
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Gästezufriedenheit

Quelle: Kano (1978)



„Zufrieden ist das neue Schlecht“

Quelle: absatzwirtschaft.de/der-kunde-bleibt-koenig-doch-wie-begeistert-man-eigentlich-einen-koenig-148829 (2019)



Begeisterung

• … ist der Hauptgrund dafür, dass Gäste wiederkommen

• … bringt Gäste dazu, eine Marke dreimal so häufig zu empfehlen

• … reduziert die Preissensitivität von Gästen

• … reduziert bei Gästen das Risiko, ein alternatives Hotel zu finden

Quelle:  Torres and Kline (2006), absatzwirtschaft.de/der-kunde-bleibt-koenig-doch-wie-begeistert-man-eigentlich-einen-koenig-148829 (2019)



Einmal Urlaub aus Sicht des Gastes

01 Ankommen

02 Atmosphäre

03 Zimmer & Bad

04 Essen & Trinken

05 Freizeit

06 Service & Co.

Abreise












Angebot

Buchung



Buchung, Ankommen & Check-In



Das Produkt ehrlich kommunizieren

Quelle: Hoxton Hotels

Schuhschachtel-Zimmer

„Ideal für eine Person 

(oder zu zweit – aber 

dann wird‘s persönlich)“

Kuschelige Zimmer

„Etwas größer als die 

Schuhschachtel-Zimmer,

etwas kleiner als die 

Gemütlichen Zimmer“

Gemütliche Zimmer

„Super für zwei Personen, 

die sich dann auch nicht 

gegenseitig auf die Füße 

stehen“

Geräumige Zimmer

„Ideal für längere 

Aufenthalte – da geht 

alles rein. Super für 

Seestern-Schläfer“



Empfehlungen geben, Einzigartigkeit betonen



Im Angebot überraschend formulieren



Direktbuchung belohnen

Quelle: Mama Thresl, Gut Ising



Direktbuchung belohnen

Quelle: Valentina Hotel/Tourismuspartner



Präferenzen vorab erfragen

Quelle: Biohotel Madeleine, Circus Hotel Berlin



Bewusst offline kommunizieren

Quelle: Mercure Biedermeier Wien, Tourismuspartner



E-Mail vor Anreise

Quelle: Morgans, Klosterhof, Tourismuspartner

Ideen:

• Voraussichtliche Ankunftszeit

• Anfahrt & Parken

• „Upgrade“ in die größere 

Wohnung anbieten

• Spezielle Wünsche, Allergien

• Aktuelle Events im Ort

• Tipps Aktivitäten

• Kühlschrankfüllung

• Brötchenservice bestellen

• (...)



Service vorab

Quelle: Tourismuspartner



Ankunft.

Quellen: Iris Porsche Hotel/Mercure/Tourismuspartner



Ankunft behutsam gestalten

Quellen: Tourismuspartner



Check-In: Floskeln vermeiden

Quelle: TripAdvisor

„Hatten Sie eine 

gute Anreise?“

„Parkhaus ist leider 

voll. Aber vielleicht 

probieren Sie es mal 

über der Straße.“



Check-In: Begrüßung

Quellen: Rubihaus.de, Tourismuspartner



Ankunft mit „Erinnerungsfoto“

Quellen: Tourismuspartner, Jumeirah, Polaroid



Begrüßung, mal anders

Quelle: Facebook/Tintagel Guesthouse, Tourismuspartner



Bonus für umweltbewusste Gäste

Quellen: Boutiquehotel Stadthalle, Naturhotel Chesa Valisa, TripAdvisor



Begrüßungs-“Cocktail“

Quellen: 25hours Hamburg One, TripAdvisor, Astra



Begrüßung auf dem Zimmer...

Quelle: Motel One/Bella Tola/Tourismuspartner



Begrüßung auf dem Zimmer

Quellen: Tourismuspartner



Begrüßung für Stammgäste

Quellen: Tourismuspartner



„Willkommens-Package“

Quelle: Max Brown Hotel, Tourismuspartner



Begrüßung in einem Airbnb

Quelle: Tourismuspartner



Ideen für einen „Willkommenskorb“

• Essen, Trinken, Genuss (Obst, Kaffee, 

Kekse, Schokolade, etc.)

• Pflegeartikel (Shampoo, Duschgel, 

Seife, Sonnenschutz)

• „Mini-Wellness“ (Gesichtsmaske,...)

• Gutschein(e) fürs Shoppen oder ein 

Getränk im Ort

• Reiseführer, Stadtplan

• Frische Blume(n)

• Lieblings-Taschenbuch mit Widmung

• Flasche Wein, lokale Alkoholspezialität

• Zielgruppengerechte Ideen (Malbuch, 

Süßigkeit,...)



„Willkommensgruß“ eines Ferienhauses in Salzburg



Beispiel: „Courtesy Call“



Atmosphäre



Atmosphäre

Quellen:  Citizen M, Post Lech, Loca/TripAdvisor



Hintergrundmusik: Ja oder Nein?

78% der Gäste genießen ihr Essen mehr,

wenn ihnen die Hintergrundmusik gefällt

Quelle: bookattable (2017)



Ohne Sound ist auch okay

Quelle: TripAdvisor/Das Schäfer



Sound-Einrichtungen

Quelle: Rubyhotels



Geruch: Dem Gast die Entscheidung überlassen!

Quelle: Tourismuspartner

Zirbenholzschale 

mit Holzspänen und 

ätherischem Duftöl 



Geruch: Dem Gast die Entscheidung überlassen

Quelle: Six Senses/Tourismuspartner



Zimmer & Bad



Was sich Gäste in ihrem Zimmer erwarten: Top 10

Quelle: Booking.com Umfrage (2016), n=17.157 Gäste

13%

17%

21%

25%

28%

35%

39%

52%

60%

80%

Stimmungsvolle Beleuchtung

Kleiderhaken und Stauraum

Flasche Wein zur Begrüßung

Regendusche

Gutes Zimmerservice-Menü

Weiche Kissen

Feine Kosmetikartikel

Kostenfreies Wifi

Schöne Aussicht

Komfortables Bett



Was heißt eigentlich „komfortabel“?



Ausstattung auch vorab kommunizieren

Quelle: https://www.balthasar-volcano.at/ferienwohnungen-stwolfgang-wolfgangsee/illusionist/



Ausstattung im Detail, inkl. Überraschungen

Quelle: https://www.balthasar-volcano.at/wohnen



Kommunikation mit dem Gast

Quelle: Alpenhote Ammerwald, Loisium/Tourismuspartner



Wer sind meine Gastgeber?

Quelle: Alpenhote Ammerwald, Loisium/Tourismuspartner
Quelle: Tourismuspartner



Überraschungs-Danke für Direktbucher

Quelle: Marc München, Tourismuspartner



Wünsche im Zimmer abfragen

Quelle: Das Schäfer / Tourismuspartner



Einfache Idee – umweltfreundliche Wirkung.

Quelle: Tourismuspartner, Scandic



Womit startet man lieber in den Tag?

Quellen: Tourismuspartner, Hansgrohe



Anstatt Quetschflasche...

Quelle: Capri by Fraser, TripAdvisor, Tourismuspartner



Hochwertige Kosmetik, auch zum Kauf

Quelle: Tourismuspartner



Seife “inszenieren”

Quelle: Tourismuspartner



Ungewohnte Amenities bieten

Quelle: Tourismuspartner



Duschablage für Selbstmitgebrachtes

Quellen: Premier Inn, Tourismuspartner



Thema: Handtücher

Quellen: Motel One



Thema Handtücher in Ferienwohnung



Thema: Handtücher

Quelle: Tourismuspartner



Handtuch „sparen“ – mal etwas peppiger.

Quellen: Tourismuspartner, Scandic



Die „Message“ macht den Unterschied

Quelle: https://www.tuigroup.com/de-de/medien/presseinformationen/ag-meldungen/2017/2017-08-08-studie-zur-wiederverwendung-von-hotel-handtuechern
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Zimmerreinigung nur noch auf Wunsch

Quellen: Nordic Choice/Tourismuspartner



Sauberkeit in allen Ecken

Quelle: Hans-Georg Häusel, Mindndess-Hotel Bischofschloss



Großes Thema „Allergien“

Quelle: www.grossarltal.info, www.hotel-theresia.com



„Minibar“

Quelle: Tourismuspartner



Kaffee-Station mit Einladung

Quelle: Tourismuspartner



Minibar: Überraschend gute Produkte

Quelle: Provocateur Hotel / Tourismuspartner



Überraschend normale Preise

Quelle: Villa Sano/Tourismuspartner



Basisprodukt: Guter Schlaf

Quelle: Metzeler Schlafreport Österreich

1/3

83%

40%

18%

schläft schlecht

messen der Matratze einen hohen Stellenwert zu

wünschen sich verdunkelnde Vorhänge

wollen keine Lichtpunkte im Schlafzimmer



Basisprodukt: Guter Schlaf

Quellen: IHG, Tourismuspartner



Basisprodukt: Guter Schlaf

Quellen: Crowne Plaza, Tourismuspartner



Schlaf-“Tipps“

Quelle: Six Senses, Tourismuspartner



Gute-Nacht-Garantie

Quelle: Premier Inn



Gute-Nacht-Garantie

Quelle: Premier Inn, Tourismuspartner



Die Sache mit dem Unter-dem-Bett-Licht

Quellen: Tourismuspartner, Moxyhotels, MyLight



USB-Steckdose

Quellen: Tourismuspartner



Alle Anschlüsse vorhanden

Quelle: Tourismuspartner



Dinge erklären

Quellen: Novotel/Tourismuspartner



Dinge erklären

Quellen: Premier Inn/Tourismuspartner



Strom-Hauptschalter

Quelle: CitizenM, Tourismuspartner



Thema: TV

Quellen: Mama Thresl, TripAdvisor, Tourismuspartner

• Sender laut Liste

• Perfekte Bild- und Tonqualität

• Keine Verstellmöglichkeit

• Kein Bedien-Rätselraten



„Airbnb mit Netflix“



Ein Trend: Mehr Technik

Quellen: Motel One



Anderer Trend: Reduktion als Konzept

Quelle: Krone Hittisau



WLAN als Herausforderung

Quelle: https://ferienwohnungen-saarland.de/



WLAN

Quellen: Schani, Hotels ohne WLAN, Biohotels



Online auf Wunsch

Quelle: Quartier Gapa/Tourismuspartner



Quelle: Tourismusparnter

Bewusst Fehlendes erklären und Alternativen bieten



Verbotsschild, mal anders: „Princess Mimis“

Quelle:  Tourismuspartner



„Schlafschaf“ / „Schlaffant“

Quelle: 25hours/Tourismuspartner



Die größte Bakterienschleuder im 5-Sterne-Hotel?

Quelle: http://www.uei.com/product/north-america/slate-cleanable-remote, https://www.travelmath.com/feature/hotel-hygiene-exposed/



Süßes Betthupferl

Quelle: H‘otello, Tourismuspartner



Essen & Trinken



Frühstücksindividualität

Quelle: Tourismuspartner



Das große D/A/CH-Sterne-Frühstücksrätsel



Das große D/A/CH-Sterne-Frühstücksrätsel



Das große D/A/CH-Sterne-Frühstücksrätsel

Quelle: Tourismuspartner

s



Das große D/A/CH-Sterne-Frühstücksrätsel

Quelle: Tourismuspartner



Das große D/A/CH-Sterne-Frühstücksrätsel

Quelle: TripAdvisor



Das große D/A/CH-Sterne-Frühstücksrätsel



Qualität statt Quantität

Quelle: Jagdgasthaus Egender/Tourismuspartner



Hausgemacht (wirklich!)

Quellen: Mama Thresl, Tourismuspartner



„Signature Muffin“ – mit Rezept

Quelle: Tourismuspartner, Hilton



Fröhliche Eierköpfe

Quelle: Motel One, Niu/Tourismuspartner



„Brotzeit“ zum Mitnehmen

Quellen: Naturhotel Chesa Valisa/TripAdvisor



Tee-Auswahl

Quelle: Premier Inn, Tourismuspartner



Frühstücksgewürze

Quellen: Ibis, Tourismuspartner



Self Service Kühlschrank

Quelle: Henri Hotel Hamburg, Google



Die „Honesty Bar“

Quelle: Tourismuspartner



Snack: for free

Quelle: Superbude, TripAdvisor



Naschen erlaubt

Quelle: Kuschelhotel Gams / HolidayCheck



Kleine Geschenke erhalten...

Quelle: Priesteregg/Tourismuspartner



Freizeit-Ideen



Joggingrunde-Empfehlungen

Quelle: TriestTourismuspartner



Wellness – auch ohne SPA

Quelle: Egender/Tourismuspartner



Oft nachgefragte Infos direkt geben

Quelle: Premier Inn, Tourismuspartner



Pläne, Empfehlungen

Quelle: Tries, CtizenMt, Tourismuspartner



AirBnB: Themen für Empfehlungen “in der Nähe”

Quelle: AirBnB, Cynthia Morrisanderlust, Tourismuspartner



Denk‘ Deinen Gast zu Ende! 

Wenn Sie Gast wären: Welche Informationen wären für Sie jetzt 

besonders interessant und wertvoll?

„Also es gibt den Engel, der ist gleich 

taleinwärts, dann gibt es noch die 

Krone und die Taube, eine Pizzeria ...“

„Zum Essen gehen am Abend - gibt es da was?“



AirBnB: „Entdeckungen“



Attraktiver Hotel-Shop

Quelle: 25hours Bikini/TripAdvisor



Oder: Spezialisierung

Quelle: Mercure Berlin City, Tourismuspartner



Erlebnisse inszenieren

Quelle: Tourismuspartner



„Baum der Wünsche“

Quelle: Lux/Tourismuspartner, Klosterhof/Tourismuspartner, Kuschelhotel Gams/TripAdvisor, Styles Hotel Piding/TripAdvisor



„Message in a Bottle“

Quelle: Lux Resorts



Humorvoll kommunizieren

Quelle: Tourismuspartner



Service & Co.



Willkommensgruß für Stammgäste

Quelle: Novotel/Tourismuspartner



„Fokus auf Details“

Quelle: Celebrity Cruises/Tourismuspartner



Kinder als Zielgruppe

Quelle: Arosa Sylt, Tourismuspartner



„Räuber- (oder Piraten-)teller“

Quelle: Wikipedia



Goodie-Bag für Kinder

Quelle: Edelweiss Air / Tourismuspartner



„Prinzessin Lillifee“-Tee

Quelle: Novotel/Tourismuspartner



Kinder-Überraschung

Quelle: Das Seidl, Tourismuspartner



Kuh Elsa geht auf Reisen

Quelle: Tourismuspartner, Styles Hotel Piding



Gute Nacht-Geschenk für die Kleinen

Quelle: Tourismuspartner



Kartenspiele auf dem Zimmer

Quelle: Niu Wien, Tourismuspartner



Bett für Kuscheltiere

Quelle. Six Senses/Tourismuspartner



Schildkröten-Pancake

Quelle: Six Senses/Tourismuspartner



Service für Vierbeiner

Quelle: Tourismuspartner



Zeitschriften zum Ausleihen

Quelle: Goldener Fisch Tourismuspartner



Abend vor Abreise: Verlängern zum Spezialpreis

Quelle: Europapark



Freundlichkeit

Quellen: Charles Yunck/BZ/amano group, Booking, TripAdvisor, Tourismuspartner



Freundlichkeit schlägt Infrastruktur

Quelle: Biohotel Madeleine



Quelle: Mercure München City/Tourismuspartner



Abschiedsgeschenk

Quelle: Posthotel Achenkirch/Tourismuspartner



Abreise-Geschenk

Quelle: LUX/Tourismuspartner



Ideen für selbstgemachte Give-Aways

• Brot, Müsli

• Kekse, Kuchen

• Bruchschokolade

• Tee

• Marmelade

• Kräutersalz, Kräuteröl

• Likör

• Pesto

• (...)

... und für Bastel-Fans: Seifen, Kerzen, Badesalz, etc.



Freie Sicht nach Hause

Quelle: https://www.holidaycheck.at/hr/bewertungen-hotel-forstinger-boutique-hotel-schaerding/2148b285-d227-318c-96c8-71e8b849e40e



Mehr Trinkgeld durch…

• Bonbon oder kleine Schokolade

• Lächeln

• Vorstellung mit Namen

• Handgeschriebenes „Danke“ auf Rechnung

• Smiley oder Sonne auf Rechnung

Quellen: Cornell (2002), Gueguen/Legoherel (2000)



E-Mail nach Aufenthalt

Quelle: 25hours



Servus Tourismuspartner OG | Schäferweg 6  |  A-6900 Bregenz

T +43 (0)5574 22530  |  info@tourismuspartner.co.at | www.tourismuspartner.co.at

D

Die an dem Inhalt dieses Dokuments bestehenden Urheber- und Nutzungsrechte bleiben bei den genannten 

Autoren. Die Weitergabe der Präsentationsschrift an Dritte, sowie eine Veröffentlichung, Vervielfältigung, 

Nachbildung oder sonstige Verwendung der präsentierten Ideen und Lösungen ist ohne die vorherige 

Zustimmung der Autoren nicht zulässig.

„Stets findet Überraschung statt.

Da, wo man’s nicht erwartet hat.“

Wilhelm Busch
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