


Mit welcher Mal3inahme
haben Sie das letzte Mal
einen Gast vollig

begeistert?
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.Kunde 6.0":

Sucht seine ,innere Heimat” und , authentische
individuelle Menschlichkeit (Kimmerer)*

st bestens informiert und vernetzt

Nutzt unsere Informationsdienste erst, wenn er und
Kl sie nirgends finden kann

Mochte dann diese Informationen ,hier und jetzt”

Richtet sich nach Bewertungen, viralen Statements
und ,Vorbildern”

Wird sich immer spontaner, illoyaler, bewertender,
selbstbewusster und fordernder entwickeln

Will einen individuelle Mehrwert und den in der
Wertegemeinschaft teilen

Definiert sich uber den Sinn und wird bestenfalls
.Mitglied” einer Marke




Der Kunde 6.0 verandert sich minutlich durch:

(Reise & Konsum-) Erfahrungen und ..Nicht-
Erfahrungen”

Personliches Umfeld

Meinungen der Gemeinschaft

Suche nach Sinnstiftung

Empfehlungen

Steigende Anspruche

Situative Anfordernisse

Finanzielle Rahmenbedingungen

"'f/ Das Individuum sieht sich im Mittelpunkt des
Universums mit seinen Anspruchen und Wunschen! Die
individuelle Erlebnislosung ist das vordefinierte Ziel eines
erfolgreichen Aufenthaltes in der ,Destination”!



~ Akutes Konfliktpotential:

deutlich erhﬁhtés Anspruchsdenken

niéderschwellige Aggressionsbereitschaft
Dienstteister:

vbllig\?dberlastung
wesentlich'Serviceerientierter handeln

aktuell hohe{’- Kr\énkenstand
Personalnot
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Brampskripts




Kundenerwartungen

UberraschungBgiialitat

Wunschqualitat
Erwartungsqualitat

Basisqualitat
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- Helden-Geschich
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Serviceexzellenz?

| Die Erfiillung bzw. ,Ubererfiillung” |
von festgelegten oder

vorausgesetzten Erwartungen
der Kunden an die Serviceleistung!




Serviceexzellenz

Fachwissen

~ Motivatio
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aexzellenz ist
1 Weg, kein Ziel!
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Feinde der Serviceexzellenz

Hochmut
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Empathie:
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Empathi s.,Verhalten

Fragen




Empathisches Verhalten
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Weilterdenken




nd wie komme ich mit

Konfliktpotential klar?




,Hornhau t au f_der Seele”




Resilienz - erbliche Faktoren:

Intelligenz: Sie hilft, kreative Wege aus Krisen zu

finden.

Optimismus: Der schafft Vertrauen, dass sich alles

zum Guten fugen wird.

Extraversion: Diese Eigenschaft erleichtert es einem,

auf Mitmenschen zuzugehen und soziale Bindungen

zu knupfen.



Selbstwirksamkeitserwartung:

Uberzeugung eines Menschen, aus eigener Kraft sein

Leben meistern zu konnen.

Krisen werden schmerzhaft erlebt, doch der Schmerz

lahmt nicht.

In einer Krise wird nicht nach Schuldigen, sondern

nach einem Ausweg gesucht.

Das Vertrauen ist vorhanden, dass der Ausweg

gangbar ist.



Einflussfaktoren:

soziales Umfeld, das stutzt und fordert
eigene Fahigkeit, soziale Unterstutzung anzunehmen

Ziele sich selbst setzen zu konnen und daran stetig zu

arbeiten
dynamisches Selbstbild muss vorhanden sein

zeigt sich allerdings erst in einer Krise!



Resilienz ist nicht:

psychisch unverwundbar sein
Probleme ignorieren zu konnen

keine ,schlechten” Tage haben

Resilienz ist:

das alles zu erleben und dennoch nicht daran zu

Grunde zu gehen

In harten Zeiten nicht aufgeben, Krisen aushalten und
uberstehen, bei chronischem Stress gesund bleiben

und immer wieder aufstehen.



Sieben Schlussel der Resilienz;

Akzeptanz: annehmen, was ist

Positive innere Einstellung: darauf vertrauen, dass es
besser wird

Selbstwirksamkeit: von seinen Kompetenzen uberzeugt
sein und Einfluss nehmen

Eigenverantwortung: fur eigene Entscheidungen

Verantwortung ubernehmen, statt einen Schuldigen zu
suchen

Netzwerkorientierung: Kontakte pflegen und sich bei
Herausforderungen Unterstutzung holen

Losungsorientierung: die Dinge aktiv angehen und sich
auf gut Funktionierendes konzentrieren

Zukunftsorientierung: die Zukunft planen und auf Ziele
hinarbeiten



~ Was ist mir wirklich
| wichtig?







Ich bin ein
UNIKAT & ein
~ ORIGINAL!
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Jeder ist Tel

des Ganzen!







Abheben & losfliegen (1):

Handel zunachst
empathisch

und voller
Serviceexzellenz!




Wetterlage empfangen (2):

Nimm die Reaktion
Deines Gegenubers
wertfrel wahr!




Flugroutenentscheid (3):

Entscheide, ob Du nun
weilter mitfuhlend oder
mitleidend handelst!




Landeanflug (4):

Bringe Dich
sicher ins Ziel!




Landung (5):

Sel stolz auf den
gelungenen Flug! Du hast
es verdient ein Held zu
sein!




Auftanken (6):

Auf Dich
kann man
,zahlen"!
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Zihld awt
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OB@Ilhr-Tourismusberater.de



