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Touristen mit Kundenorientierung Touristen mit Kundenorientierung 

und Servicequalitätund Servicequalität

für Kultur begeisternfür Kultur begeistern

Vorschläge für modernes MarketingVorschläge für modernes Marketing
–– mit praktischen Erfahrungen mit praktischen Erfahrungen 
von der Straße der Romanikvon der Straße der Romanik
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„„Fahrplan“Fahrplan“

1.1. Wer sind meine Kunden?Wer sind meine Kunden?
Die KulturDie Kultur--Touristen.Touristen.

2.2. Kundenwünsche und KundenorientierungKundenwünsche und Kundenorientierung
… mit einem Blick über den Tellerrand.… mit einem Blick über den Tellerrand.

3.3. Qualitätsmanagement und Servicequalität Qualitätsmanagement und Servicequalität 
Wo sind die Hebel?Wo sind die Hebel?

4.4. Der Servicequalität auf der Spur:Der Servicequalität auf der Spur:
Beispiele von der „Straße der Romanik“Beispiele von der „Straße der Romanik“

5.5. Museen, Touristen und ErfolgMuseen, Touristen und Erfolg
Was im Marketing wichtig ist.Was im Marketing wichtig ist.
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Die beliebtesten kulturellen AktivitätenDie beliebtesten kulturellen Aktivitäten

37,0 %37,0 %BesuchBesuch von von folkloristischenfolkloristischen VeranstaltungenVeranstaltungen1010
44,0 %44,0 %BesuchBesuch von von HeimatmuseenHeimatmuseen99
45,0 %45,0 %VolksfesteVolksfeste88
46,9 %46,9 %BesuchBesuch von von kulturhistorischenkulturhistorischen LandschaftenLandschaften77
64,4 %64,4 %BesuchBesuch von von historischenhistorischen GebGebääudenuden/ / KirchenKirchen66
64,7 %64,7 %EinEin gutesgutes BuchBuch lesenlesen55
66,1 %66,1 %StadtrundfahrtenStadtrundfahrten //--ffüührungenhrungen44
76,6 %76,6 %MusikMusik hhöörenren33
81,9 %81,9 %BesuchBesuch von von MMäärktenrkten22
91,4 %91,4 %EinkaufsbummelEinkaufsbummel machenmachen11

QuelleQuelle: : LohmannLohmann 1999, RA 1996, 2002 1999, RA 1996, 2002 

34,7% 34,7% habenhaben von 1998 von 1998 bisbis 2000 2000 imim UrlaubUrlaub
eineeine kulturellekulturelle oderoder historischehistorische SehenswSehenswüürdigkeitrdigkeit/ Museum / Museum besuchtbesucht..
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Eigenschaften typischer KulturtouristenEigenschaften typischer Kulturtouristen

KultururlauberKultururlauber
!! 40 bis 59 Jahre40 bis 59 Jahre
!! Monatseinkommen über 2.500 €Monatseinkommen über 2.500 €
!! AbiturAbitur
!! Kinder sind „aus dem Haus“Kinder sind „aus dem Haus“
!! zeitlich flexibelzeitlich flexibel
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Die „50+“ Die „50+“ -- GenerationGeneration
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1985 1986 1987 1988 1989 1990 1991 1992 1993 1994 1995 1996 1997 1998

50-59 Jahre 60-69 Jahre über 70 Jahre Gesamtbevölkerung

Quelle: RA 1999Quelle: RA 1999

!!...werden die überragend wichtige Kundengruppe für den Kulturtou...werden die überragend wichtige Kundengruppe für den Kulturtourismusrismus
!!...fühlen sich jünger...fühlen sich jünger
!!...sind ...sind qualitätsbewusstqualitätsbewusst
!! Reiseintensität ist hochReiseintensität ist hoch



Uni Göttingen

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

Kundengruppe KulturausflüglerKundengruppe Kulturausflügler

Ausflugsentfernung 
(km); 62

Dauer (Std.); 9,3

Dauer (Std.); 7,4

Dauer (Std.); 9,3

Ausflugsentfernung 
(km); 90

Ausflugsentfernung 
(km); 100

Museen, Ausstellungen

Theater Konzert, Kino

Kirchen, Schlösser,
Denkmäler

Quelle: DWIF, Harrer, Scherr 2000, 30ff

Ausflügler bleiben lange!Ausflügler bleiben lange!
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Geringe DistanzempfindlichkeitGeringe Distanzempfindlichkeit

OpaschowskiOpaschowski, Kathedralen, 2000, 42, Kathedralen, 2000, 42

0 0,2 0,4 0,6 0,8 1 1,2 1,4

Fußgängerzone

Volksfest

Museum

Theater, Konzert

Musical

Open Air

in Stunden
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„„Fahrplan“Fahrplan“

1.1. Wer sind meine Kunden?Wer sind meine Kunden?
Die KulturDie Kultur--Touristen.Touristen.

2.2. Kundenwünsche und KundenorientierungKundenwünsche und Kundenorientierung
… mit einem Blick über den Tellerrand.… mit einem Blick über den Tellerrand.

3.3. Qualitätsmanagement und Servicequalität Qualitätsmanagement und Servicequalität 
Wo sind die Hebel?Wo sind die Hebel?

4.4. Der Servicequalität auf der Spur:Der Servicequalität auf der Spur:
Beispiele von der „Straße der Romanik“Beispiele von der „Straße der Romanik“

5.5. Museen, Touristen und ErfolgMuseen, Touristen und Erfolg
Was im Marketing wichtig ist.Was im Marketing wichtig ist.
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Das 3x „S“ der KundenwünscheDas 3x „S“ der Kundenwünsche

!!SSpaß und Erlebnispaß und Erlebnis
!! Beschäftigung mit Kultur ist FreizeitBeschäftigung mit Kultur ist Freizeit

!!SServiceervice
!! Empathie: Denken, wie die Kunden denken!Empathie: Denken, wie die Kunden denken!

!!SSicherheiticherheit
!! Je älter der Gast, desto wichtiger die SicherheitJe älter der Gast, desto wichtiger die Sicherheit
!! Je nach Anbieter unterschiedliche Akzente:Je nach Anbieter unterschiedliche Akzente:

... vom Taschendieb bis zum Terroranschlag ...... vom Taschendieb bis zum Terroranschlag ...
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„„Fahrplan“Fahrplan“

1.1. Wer sind meine Kunden?Wer sind meine Kunden?
Die KulturDie Kultur--Touristen.Touristen.

2.2. Kundenwünsche und KundenorientierungKundenwünsche und Kundenorientierung
… mit einem Blick über den Tellerrand.… mit einem Blick über den Tellerrand.

3.3. Qualitätsmanagement und Servicequalität Qualitätsmanagement und Servicequalität 
Wo sind die Hebel?Wo sind die Hebel?

4.4. Der Servicequalität auf der Spur:Der Servicequalität auf der Spur:
Beispiele von der „Straße der Romanik“Beispiele von der „Straße der Romanik“

5.5. Museen, Touristen und ErfolgMuseen, Touristen und Erfolg
Was im Marketing wichtig ist.Was im Marketing wichtig ist.
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Marktschaden durch unzufriedene BesucherMarktschaden durch unzufriedene Besucher
!! Museum mit 100.000 Besuchern im JahrMuseum mit 100.000 Besuchern im Jahr
!! 5% 5% UnzufriedeneUnzufriedene = 5.000 = 5.000 BesucherBesucher

!! UmsatzUmsatz pro pro GastGast 4,4,---- €€
!! NurNur 1x 1x WiederkehrWiederkehr imim LebenLeben
! Umsatzentgang € 20.000

!! KeineKeine WeitereempfehlungWeitereempfehlung und und WarnhinweisWarnhinweis
an an jeweilsjeweils 5 5 PersonenPersonen

!! Mind. Mind. UmsatzentgangUmsatzentgang €€ 100.000100.000

! Macht  € 120.000 Umsatzentgang durch die unzufriedenen
Gäste eines Jahres!

!! Macht bei 10Macht bei 10--JJäähriger Betriebsthriger Betriebstäätigkeit ohne ein richtiges tigkeit ohne ein richtiges 
Beschwerdemanagement  Beschwerdemanagement  €€ 1,2 Mio. 1,2 Mio. UmsatzentgangUmsatzentgang!!!!
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„„Stellschrauben“ der DienstleistungsqualitätStellschrauben“ der Dienstleistungsqualität

Für 
den Kunden

nicht sichtbar

Gestaltung der 
Hintergrundprozesse

Gestaltung der
Kundenprozesse

Personalpolitik
(Kundenkontakt)

Gestaltung des
Dienstleistungs-

umfeldes
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Kundenprozesse und QualitätsaspekteKundenprozesse und Qualitätsaspekte

!! BeschilderungBeschilderung
!! AtmosphäreAtmosphäre

bei der Anfahrtbei der Anfahrt
!! VerkehrsVerkehrs--

situationsituation

Anfahrt 
des Ortes

Anfahrt der
Kulturstätte

Verlassen
des Ortes,
Weiterfahrt

Aufenthalt 
in der Nähe

Kernprodukt:
Besuch der
Kulturstätte

!! ParkplätzeParkplätze
!! Weg zur Weg zur 

KulturstätteKulturstätte

!! AußenAußen--BeschilderungBeschilderung
!! EmpfangssituationEmpfangssituation

-- z.B. gepflegter Eindruckz.B. gepflegter Eindruck
von Außenanlagenvon Außenanlagen

!! ÖffnungszeitenÖffnungszeiten
!! EintrittspreiseEintrittspreise

(Preis(Preis--LeistungsLeistungs--
Verhältnis)Verhältnis)

!! Informationsmaterial für Informationsmaterial für 
SelfSelf guidedguided tourstours

!! BarrierefreiheitBarrierefreiheit
MitarbeiterMitarbeiter
!! FreundlichkeitFreundlichkeit
!! Ablauf von FührungenAblauf von Führungen
!! Identität der Mitarbeiter mit Identität der Mitarbeiter mit 

„ihrer“ Kulturstätte„ihrer“ Kulturstätte
!! Kenntnis des touristischen Kenntnis des touristischen 

UmfeldesUmfeldes
!! VerabschiedungVerabschiedung

!! Informationen Informationen 
über andere über andere 
SehenswürdigSehenswürdig
keitenkeiten

!! Informationen Informationen 
über Cafes, über Cafes, 
Restaurants, Restaurants, 
ShoppingShopping

!! Stadtplan,Stadtplan,
WegWeg--
weisungenweisungen,,

!! ÖPNVÖPNV--PlänePläne

!! BeschilderungBeschilderung
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Servicementalität Servicementalität –– Schlüssel zum GastSchlüssel zum Gast

!! Freundlichkeit Freundlichkeit 
!! Kompetenz Kompetenz 
!! Verlässlichkeit Verlässlichkeit 
!! Reaktionsfähigkeit Reaktionsfähigkeit 
!! EinfühlungsvermögenEinfühlungsvermögen

Auf der Auf der 
Dienstleistungsbühne Dienstleistungsbühne 

kleine Erlebnisse kleine Erlebnisse 
schaffen!schaffen!
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Top 4 des QualitätsmanagementTop 4 des Qualitätsmanagement

Innere Innere 
EinstellungEinstellung

NullNull--FehlerFehler--
PrinzipPrinzip

Kontinuierliche Kontinuierliche 
VerbesserungVerbesserung

QQ

„„Reparaturwerkstatt“ Beschwerdemanagement Reparaturwerkstatt“ Beschwerdemanagement 
&&
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„„Fahrplan“Fahrplan“

1.1. Wer sind meine Kunden?Wer sind meine Kunden?
Die KulturDie Kultur--Touristen.Touristen.

2.2. Kundenwünsche und KundenorientierungKundenwünsche und Kundenorientierung
… mit einem Blick über den Tellerrand.… mit einem Blick über den Tellerrand.

3.3. Qualitätsmanagement und Servicequalität Qualitätsmanagement und Servicequalität 
Wo sind die Hebel? Wo sind die Hebel? 

4.4. Der Servicequalität auf der Spur:Der Servicequalität auf der Spur:
Beispiele von der „Straße der Romanik“Beispiele von der „Straße der Romanik“

5.5. Museen, Touristen und ErfolgMuseen, Touristen und Erfolg
Was im Marketing wichtig ist.Was im Marketing wichtig ist.
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Die Route der Die Route der 
„Straße der „Straße der 
Romanik“Romanik“

!! In Form einer In Form einer 

8 8 
durch durch 
SachsenSachsen--AnhaltAnhalt
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Der konsequente Gäste Der konsequente Gäste -- StandpunktStandpunkt

!! Was Was erwarteterwartet der Autofahrer von einer touristischen der Autofahrer von einer touristischen 
Straße?Straße?

!! Was macht der Gast in einem Ort und in welcher Was macht der Gast in einem Ort und in welcher 
Reihenfolge?Reihenfolge?

!! Was empfindet er bei der Einfahrt in den Ort?Was empfindet er bei der Einfahrt in den Ort?
!! Wie erlebt der Besucher ein Denkmal?Wie erlebt der Besucher ein Denkmal?
!! Welchen Welchen NutzenNutzen zieht er aus dem Besuch?zieht er aus dem Besuch?
!! Wie empfindet er das Umfeld eines Objektes?Wie empfindet er das Umfeld eines Objektes?
!! Werden seine Werden seine BedürfnisseBedürfnisse (z.B. Essen gehen oder (z.B. Essen gehen oder 

Souvenir kaufen) erfüllt?Souvenir kaufen) erfüllt?
!! Wie Wie reibungslosreibungslos gelangt der Besucher zum nächsten gelangt der Besucher zum nächsten 

Objekt?Objekt?
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MysteryMystery GuestGuest -- StudieStudie

Auszug aus der ChecklisteAuszug aus der Checkliste
!! Wie ist die Wie ist die EmpfangssituationEmpfangssituation am Objekt? am Objekt? 

(Sauberkeit, Gepflegtheit, Eindruck von außen)(Sauberkeit, Gepflegtheit, Eindruck von außen)
!! Gibt es Ruhebänke und bei entsprechenden Gegebenheiten eine Gibt es Ruhebänke und bei entsprechenden Gegebenheiten eine 

Picknickzone?Picknickzone?
!! Gibt es einen Fahrradständer?Gibt es einen Fahrradständer?
!! Ist das Objekt behindertenfreundlich?Ist das Objekt behindertenfreundlich?
!! Gibt es eine Empfangsperson bzw. ist die Gibt es eine Empfangsperson bzw. ist die Begrüßung einladendBegrüßung einladend??
!! Ist das Personal am Objekt freundlich?Ist das Personal am Objekt freundlich?
!! Tragen die Tragen die MitarbeiterInnenMitarbeiterInnen Namensschilder?Namensschilder?
!! Sind die  Sind die  MitarbeiterInnenMitarbeiterInnen am Objekt einheitlich gekleidet?am Objekt einheitlich gekleidet?
!! Wirken die Wirken die MitarbeiterInnenMitarbeiterInnen am Objekt gepflegt?  am Objekt gepflegt?  

(Kleidung sauber, nicht abgewetzt/ keine Gerüche)(Kleidung sauber, nicht abgewetzt/ keine Gerüche)
!! Ist das Personal in der Lage, Ist das Personal in der Lage, Tipps für gastronomische Tipps für gastronomische 

EinrichtungenEinrichtungen abzugeben?abzugeben?
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Autoanreise dominiert bei AusflügenAutoanreise dominiert bei Ausflügen

Bus; 15,5

Bus; 8,8

Bus; 14,7

ÖPNV; 7,1

ÖPNV; 11,2

ÖPNV; 4,2

Auto; 69,8

Auto; 73,4

Auto; 76,1

0 10 20 30 40 50 60 70 80

Museen,
Ausstellungen

Theater Konzert, Kino

Kirchen, Schlösser,
Denkmäler

Quelle: DWIF, Harrer, Scherr 2000, 30ff
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Deutsche lieben es sauberDeutsche lieben es sauber

!! Mit einem gelungenen Empfang werden Mit einem gelungenen Empfang werden 
spätere Servicespätere Service--Fehler eher verziehen!Fehler eher verziehen!
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Immer ein Thema:Immer ein Thema:
ÖffnungszeitenÖffnungszeiten

!! Für Kurzreisen ist auch Für Kurzreisen ist auch 
der Montag wichtigder Montag wichtig

!! An „Brückentagen“ An „Brückentagen“ 
flexibel öffnenflexibel öffnen



Uni Göttingen

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

Mitarbeiter/Mitarbeiter/--inneninnen an der Straße der Romanikan der Straße der Romanik

!! Hohes Maß an FreundlichkeitHohes Maß an Freundlichkeit
!! Führungen oft Detail verliebtFührungen oft Detail verliebt
!! Große Identität mit „ihrer“ KulturstätteGroße Identität mit „ihrer“ Kulturstätte
!! Zu wenig Kenntnis des touristischen UmfeldesZu wenig Kenntnis des touristischen Umfeldes
!! Für die Verabschiedung muss mehr getan werden!Für die Verabschiedung muss mehr getan werden!
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Gastronomie profitiert am meistenGastronomie profitiert am meisten

Einzelhandel; 33,5

Einzelhandel; 23,6

Einzelhandel; 35,3

Sonst. 
Dienstleistungen; 19,8

Sonst. 
Dienstleistungen; 35,4

Sonst. 
Dienstleistungen; 17,7

Gastronomie; 41

Gastronomie; 47

Gastronomie; 46,7

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50

Museen, Ausstellungen

Theater Konzert, Kino

Kirchen, Schlösser,
Denkmäler

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

DM 48,--

DM 53,20

DM 57,80
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Längerer Aufenthalt Längerer Aufenthalt –– bessere Wertschöpfungbessere Wertschöpfung

!! Ausflüge sind Ausflüge sind 
ein wichtiges ein wichtiges 
Reisemotiv!Reisemotiv!
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Anbieter im                                                     Anbieter im                                                     KulturKultur--
TourismusTourismus

R eiseleiter

T heater

Stadtführer

B ildungs-
einrichtung

Sehens-
würdigkeit R eise-

veran-
stalter

M useum

T o urismus-
info

Verkehrs-
träger

B eher-
bergung

F estival-
veranstalter
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„„Fahrplan“Fahrplan“

1.1. Wer sind meine Kunden?Wer sind meine Kunden?
Die KulturDie Kultur--Touristen.Touristen.

2.2. Kundenwünsche und KundenorientierungKundenwünsche und Kundenorientierung
… mit einem Blick über den Tellerrand.… mit einem Blick über den Tellerrand.

3.3. Qualitätsmanagement und Servicequalität Qualitätsmanagement und Servicequalität 
Wo sind die Hebel?Wo sind die Hebel?

4.4. Der Servicequalität auf der Spur:Der Servicequalität auf der Spur:
Beispiele von der „Straße der Romanik“Beispiele von der „Straße der Romanik“

5.5. Museen, Touristen und ErfolgMuseen, Touristen und Erfolg
Was im Marketing (noch) wichtig ist.Was im Marketing (noch) wichtig ist.
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!! Die Mischung Die Mischung macht´smacht´s: Der reine Kulturtourismus wird überschätzt: Der reine Kulturtourismus wird überschätzt
!! Weg mit der Langeweile!Weg mit der Langeweile!

!! KulturKultur--Pauschalen brauchen mehr:Pauschalen brauchen mehr:

44--SterneSterne--Hotel  +  Kultur  +  Shopping  +  Hotel  +  Kultur  +  Shopping  +  ErlebnisnutzenErlebnisnutzen

!! Ohne Events geht (für den Tourismus) nichtsOhne Events geht (für den Tourismus) nichts
!! KulturnächteKulturnächte
!! MuseumsnächteMuseumsnächte

!! Erfolge im globalen KulturErfolge im globalen Kultur--Wettbewerb mit:Wettbewerb mit:
!! Themenorientierten AngeboteThemenorientierten Angebote
!! Differenzierter Ansprache von KundengruppenDifferenzierter Ansprache von Kundengruppen
!! KurzreisenKurzreisen

!! Von der Kooperation zum CrossVon der Kooperation zum Cross--MarketingMarketing
!! Gemeinsame und gegenseitige WerbungGemeinsame und gegenseitige Werbung
!! Big Big isis beautifulbeautiful: Gemeinsame Aktionen und Vernetzung von Angeboten: Gemeinsame Aktionen und Vernetzung von Angeboten

!! DirektmarketingDirektmarketing
!! TelefonmarketingTelefonmarketing
!! 0800 AUTOSTADT0800 AUTOSTADT
!! Aufbau von Kundendatenbanken für Aufbau von Kundendatenbanken für MailingsMailings

Aspekte moderner TourismusAspekte moderner Tourismus--Vermarktung Vermarktung 

Kulturschaffende Kulturschaffende 
und Touristiker und Touristiker 

müssen einander müssen einander 
verstehen lernen!verstehen lernen!
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Ende der PräsentationEnde der Präsentation

Vielen Dank Vielen Dank 
für Ihre Aufmerksamkeit !für Ihre Aufmerksamkeit !

www.professorwww.professor--dreyer.dedreyer.de


