Attraktives Angebot und freundlicher Service aber wenig Informationen in englischer Sprache und wele

ungenutzte Innovationsméglichkeiten
Das ist — in aller Kiirze — das Fazit der Studierenden der Kdthe-Kollwitz-Schule und
ihrer amerikanischen und nord-irischen Gdste, die gemeinsam touristische Angebote
in Marburg und Umgebung testeten.

Innovative Dienstleistungsstrategien (Customer
Service Innovation) war das Thema des
diesjahrigen  trinationalen  Seminars  ,CSI
Marburg”. Diese Veranstaltung findet seit 15
Jahren jahrlich im Wechsel zwischen Marburg,

Nordirland und Wisconsin statt. Im Mittelpunkt
des jeweils rund 7-tdgigen Seminars stehen
praktische Betriebserkundungen zu bestimmten
thematischen Schwerpunkten.

Fiir die Gaste bedeutet ermoglicht dies neue
Perspektiven, den Vergleich der eigenen
Konzepte mit Philosophie und Arbeitsweisen von
Privatpersonen und Geschaftsleuten aus anderen

Landern. Die Gastgeber werden durch das
Seminar dazu angeregt, sich intensiver mit den
heimischen Angeboten zu beschéaftigen und
erleben eine neue Sicht auf scheinbar Vertrautes.

Dieses Mal ging es darum, im Stil eines ,, mystery
check” die Servicekette Inspiration/Information —
Entscheidung/Buchung - Vorfreude/
Vorbereitung — Erlebnis — Nachbereitung an
konkreten Angeboten zu untersuchen, die
jeweiligen Kundenerwartungen mit der Realitat
zu vergleichen, positive Aspekte herauszustellen
und Verbesserungsvorschlage zu machen. In den
meisten Fallen waren die getesteten Betriebe
jedoch ,eingeweiht” und die Verantwortlichen
standen zu Gesprachen mit den Studierenden zur
Verfligung.

Diese hatten viel Freude am Ausprobieren der
Angebote und trafen dabei bis auf wenige

Ausnahmen auf kompetente, geduldige,
hilfsbereite und der englischen Sprache machtige
Ansprechpartner/innen, die sich viel Zeit
nahmen, alle Fragen zu beantworten.
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Gleichzeitig stellten die Studierenden aber fest,
dass im Gegensatz zur Tourismus Marketing
GmbH Marburg die meisten Betriebe, z.B. auf
ihren Internetseiten, keine fremdsprachigen
Informationen anbieten, und auch englische
Speisekarten in  Marburg und Umgebung
Mangelware sind. Auch die Beschilderung lasst in
manchen Fallen zu wiinschen (Ubrig und



erschwert es
zurechtzufinden.

auswartigen  Gasten  sich

Als junge Leute, die in der digitalen Welt daheim
sind, hatten die Seminarteilnehmer/innen viele
interessante Ideen; so konnte man z.B. im
,Kletterwald” in einige der Helme Kameras
einbauen, so dass jede/r am Ende sein
individuelles Kletterparkerlebnis zur Erinnerung
mit nach Hause nehmen kann; oder man kdnnte
im Seepark digitale Armbander einfiihren, die es
u.a. den Wakeboardern ermoglichen, ihre
Leistungen direkt zu vergleichen.

Die Prasentationen der international gemischten
Gruppen in englischer Sprache fanden in der
Waggonhalle statt. Sie waren professionell,

informativ, anschaulich gestaltet und enthielten
Vorschlage, die fur die heimischen
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Leistungstrager durchaus interessant sein
kdénnten.

Konkret wurden folgende Angebote erkundet:

1. Mit der Schlossbahn zum Schloss -
Kasemattenfiihrung — Restaurant Blickingsgarten
2. Mit dem von ,Velociped” gemieteten Fahrrad
zum Seepark Niederweimar — Wakeboarden —
Mittagessen im Restaurant des Seeparks

3. Mit dem Zug nach Niederwalgern, Kanutour
mit ,Lahntours”, Mittagessen am Rastplatz
Odenhausen

4, Mit dem PKW zur ,Dammiihle” — Klettern im
,Kletterwald Marburg” — Picknick dort

5. Mit dem von ,Velociped“ gemieteten Fahrrad
zur ,Bricker Miihle” — mit dem Zug von Kirchhain
zurick nach Marburg

6. Marburg erleben mit Handicap - mit Rollstuhl
und Augenmaske durch Marburg: Café Vetter —
Oberstadt und Elisabethkirche - Beratung bei der

MTM — Kunstausstellung ,Klangwelten” in der
Kunsthalle — ein Salat im ,Saladchen”

Wir bedanken uns recht herzlich bei allen, die
dieses Projekt unterstitzt haben!

Die beiliegende CD enthélt u.a. die erarbeiteten
Prasentationen und Videoaufnahmen davon.
Mehr Infos: www.kks-marburg.de

Ansprechpartnerin ist Ulrike Simon
u.simon@kks-marburg.de


http://www.kks-marburg.de/

