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DIE GASTE-TOUCHPOINTS OPTIMIEREN:
DIE KONTAKTPUNKTE SERVICIEREN

Die Beriihrungspunkte mit Gasten gilt es regelmafig zu hinterfragen und aus Gaste-
Blickwinkel zu erleben. Ziel: Kaufen bzw. konsumieren so leicht wie moglich machen.

Mit den Gaste-Kontaktpunkten ver-
halt es sich nicht anders als mit Seil-
bahnanlagen. Regelmaflige Revisionen
sind Pflicht. Zentraler Unterschied: Die
Serviceintervalle sind bei den Gaste-Kon-
taktpunkten nicht von der Behorde vor-
geschrieben. Wohl auch deshalb werden
sie vielfach nicht regelmaBig genug und
grundlich genug hinterfragt und aktiv als
Gast durchgespielt bzw. erlebt.

Anreisehiirden minimieren

Die weiteren und vor allem die naheren
Anreisewege, um via PKW, aber auch mit
offentlichen Verkehrsmitteln bis ins Ge-
biet zu kommen, sind regelmafig zu che-
cken. Ist die Beschilderung passend und
so, dass man auch ohne Ortskenntnis
dorthin findet, wo man hinkommen will?
Alle Anreiseinformationen sind zu prifen
- etwa online auf der eigenen Website in-
klusive der vollen technischen Funkti-
onsfahigkeit des Kartenmaterials. Ist die
Darstellung in Google Maps und diversen
Navigationssystemen korrekt? Und was
kann noch getan werden, um den Gasten
die Anreise so leicht wie mdglich zu ma-
chen? Nahtlos ans Hinterfragen der An-
reise gilt es auch Klassiker bestmdoglich
zu gestalten, wie den Parkplatz-Einwei-
se-Service und die Wege von den Park-
platzen zur Talstation.

Das Servicebewusstsein starken
Wahrend Schulungen fir Kassenmitar-
beiter die Regel sind, wird oft Gibersehen,
dass zahlreiche weitere Seilbahnmitar-
beiter im Dauer-Gastekontakt stehen. Da
jede Tal- und Bergstation besetzt sein
muss, gilt es auch diese Liftler als Aus-
hangeschilder des Unternehmens zu ver-
stehen. Dabei ist es besonders wichtig,
aktuelle Entwicklungen zu bericksichti-
gen. Etwa das im vergangenen Winter
vielfach beobachtbare, enorm um sich
greifende Phanomen, dass oft Stations-
mitarbeiter mit ihren Smartphones deut-
lich intensiver in Kontakt sind als mit den
Gasten. Die negative Wirkung, die ein ins
Smartphone vertiefter Mitarbeiter auf
Gaste hat, ist nicht zu unterschatzen.
Auch das Sicherheitsrisiko, das von dau-
erabgelenkten Teammitgliedern ausgeht,
ist zu betonen.

Kontaktpunkte & mehr checken

Die zahlreichen, aufgrund ihrer Fille un-
tbersichtlich vielen digitalen Kontakt-
punkte mit den Gasten (eigene Website,
Partnerwebsites, Info-Plattformen usw.)
sind in regelmafigen, fixen Rhythmen auf
Verstandlichkeit, Nachvollziehbarkeit,
Aktualitat und der aktuellen Strategie
entsprechenden Argumentation zu pri-
fen.

Selbstverstandlich ist, dass Uberhol-
te oder inaktuelle Informationen vermie-
den werden. Ebenso wichtig ist es, Ge-
drucktes zu Uberarbeiten und dabei nicht
nur zu erganzen bzw. zu aktualisieren,
sondern auch die Gesamtaussage des je-
weiligen Werbemittels zu checken. Das
gilt insbesondere fir jahrlich immer nur
etwas angepasste Produktionen wie
Preisfolder.

Onlineshop & Co ,,warten”

Neben der gesamten Customer Journey,
also dem langen Weg bis sich ein Gast fir
das eine oder das andere Gebiet ent-
scheidet, ist vor allem auch der Kauf-
Prozess regelmafBig zu uberprifen und
durchzuspielen. Das betrifft das analoge
Kaufen an Kassen ebenso wie die jeweili-
gen Online-Kaufmadglichkeiten. Aber
auch wie ,leicht” der Zutritt Inhabern von
regionalen Karten (etwa Karnten Card
oder Niederdsterreich Card) gemacht
wird. Da diese Cards nach der Anzahl der
Zutritte abrechnen, ist es wichtig, nicht
bei jedem Besuch wieder zur Kasse ge-
hen zu missen, sondern mit der Card di-
rekt durchs Drehkreuz gehen zu kénnen.

Oliver Pichler
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