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„Krise ist ein produktiver Zustand.  

Man muss ihr nur den Beigeschmack der 

Katastrophe nehmen.  
 

(Max Frisch) 
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Social Distancing 

 

V E R S U S 

Wunsch nach (echten) 

sozialen Kontakten 



Schau mich an!      Lächle mich an! 

Nenn mich beim Namen!         Danke 

mir!      
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Und mehr denn je in Covid-Zeiten: 

zuhören…. 

….und zwar auf „chinesisch“ 
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…und wie geht „zuhören auf chinesisch?“ 
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1. Warum gerade jetzt Ihre Stammgäste so wichtig sind (Pareto-Prinzip)  



„Pareto Prinzip“ (Vilfredo Pareto 1848 – 1923) 

Das Pareto Prinzip in der Wirtschaft 

80 % der Ergebnisse werden mit 20 % des Gesamtaufwandes 

erreicht. Die verbleibenden 20 % der Ergebnisse erfordern mit 80 % 

des Gesamtaufwandes die quantitativ meiste Arbeit.  

 

Das Pareto Prinzip umgelegt auf den Tourismus 

80% des Umsatzes kommen von 20% meiner Gäste.  
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ABC Gäste basierend auf dem  

„Pareto Prinzip“ 

A – B – C Kunden/Gäste 

 

• A: Loyale Stammgäste   

 

• B: Gäste die schon ein bis mehrmals im Haus waren, aber 

unregelmäßig 

 

• C: Potentielle, zukünftige Gäste zB Anfrage-Adressen 
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„You can’t make chicken salad  

from chicken-shit“ 

 

Datenpflege als wichtige Basis für Ihre 

Marketing- & Vertriebsaktivitäten 



Auf den     Punkt gebracht… 

• Warum Stammgäste (A-Kunden) so wichtig sind: 

▪ Sie sind loyal(er) und akzeptieren mehr als B und C-Gäste 

(Stornierungen, Anzahlungs-Rückzahlung, Neubuchungen…) 

▪ Sie empfehlen Ihren Betrieb weiter (online & offline)  

▪ Sie fühlen sich „sicherer“ und vertrauter als neue Gäste, die 

Ihren Betrieb noch nicht kennen – trotz Corona-Maßnahmen wie 

Abstand halten, Schutzmasken/Schutzschildern, Regeln 

 

 Stammgäste aktiv kontaktieren / informieren 
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Auf den     Punkt gebracht… 

• Warum Datenpflege jetzt noch wichtiger ist:  

▪ Klares Herausfiltern Ihrer A-Gäste ist essentiell für das aktive 

Zugehen 

▪ Nutzen Sie die Zeit zum „Ausmisten“ Ihrer Adressen und 

„trennen“ Sie sich von allen Adressen, die älter als 7 Jahre sind 

(kalte/warme Adressen) 

▪ Machen Sie aus Ihren Adressen „Daten Management“:  

  1. Sammeln 

  2. Analysieren 

  3. Aktivieren 
 

 Machen Sie aus Ihren Gästeadressen ein „Daten-Fort-Knox“  
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1. Warum gerade jetzt Ihre Stammgäste so wichtig sind (Pareto-Prinzip)  

2. Kunden- und Stammgastbindung zu Corona-Zeiten Online 
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#JETZT 

Kommunikation mit dem Gast? 

JA, aber noch nicht werblich! 



E-Marketing 

Website & SEO 

SEA (Google Ads, 

FB/Insta Ads) 

Social Media 

Newsletter 

OTAs 

Bewertungs-

Plattformen 

 

 

 

Werbemittel 

Image-Folder 

Preislisten 

Drucksorten 

Post-Mailings 

 

 

 

Klass. 

Marketing  

& Sales 

Insertionen 

Messen 

Kooperationen 

Verkaufs-

fördernde 

Maßnahmen 

Field Sales 

CRM 
(Customer Relationship 

Management) 

Empfehlungs-

marketing 

Stammgäste-

marketing 
(Stammgäste-Card, 

etc.) 

Give-aways 

 

 

PR 
(Public Relations) 

Pressetexte 

Advertorials 

Journalisten-

Einladungen 

Öffentliche 

Auftritte 

Testimonials 

 

 
Q u e l l e :  K o h l & P a r t n e r  

Die 5 Marketingsäulen von Kohl & Partner 

(für die operative Marketingplanung) 



Fotoquelle: Lifewire 20 

Sympathie Kompetenz / 

Information 

             Vertrauen & Erfolg = Mix aus  



Kunden- & Stammgast-Bindung ONLINE 

Was ist zu tun? 

1. In Kontakt & vor allem positiv bleiben per E-Mail / WhatsApp 

 Schreiben Sie Ihren (Stamm-)Gästen persönliche  E-Mails / 

WhatsApp (Achtung: DSGVO!) 

 Senden Sie Bilder vom letzten Urlaub mit 

 Zeigen Sie, was Sie jetzt zuhause / im Betrieb tun 

 
 



Kunden- & Stammgast-Bindung ONLINE 

Was ist zu tun? 

 

2. Infos auf Website & auf Google 

 Info auf die Website über aktuelle Schließung, geplante 

Öffnung 

 Etwaige Online-Buchungsstrecke sperren 

 Covid-19-Info auf Website 

 Google My Business Account anpassen 

(Öffnungszeiten) – sonst „Covid-19-Warnung 

 

 



Beispiel einer Information auf der Startseite 

Ihrer Website 
Quelle: My Arbor, Südtirol 



Beispiel einer Covid-Info auf der Startseite 

Ihrer Website 
Quelle: Hotel Pfösl, Südtirol  



Beispiel der Kommunikation von Sicherheit & 

Hygiene auf der  Website 
 Quelle: Hotel Pfösl, Südtirol  



Beispiel der Kommunikation des 

Hygienestandards auf der  Website 
Quelle: Hotel Pfösl, Südtirol  



Kunden- & Stammgast-Bindung ONLINE 

Was ist zu tun? 

 

3. E-Mail & Messenger Dienste anpassen 

 Messenger (z.B. Facebook, WhatsApp) anpassen 

 E-Mail-Signatur adaptieren, eventuell mit Bild  

 „Out of Office Reply“ erstellen mit Info über Ihre 

telefonische und E-Mail Erreichbarkeit 

 

 



Beispiel für informativen & emotionellen Out of 

Office Reply im E-Mail 
Quelle: Hotel Flexen, Arlberg 



Beispiele für Bilder samt motivierenden 

Sprüchen in der E-Mail Signatur 
Quelle: Rubner´s Hotel Rudolf, Südtirol  



Beispiel für Bild samt motivierendem Spruch 

in der E-Mail Signatur 
Quelle: Hotel Pacheiner & Naturhotel Bauernhofer  



Beispiel für Bild samt motivierendem Spruch 

in der E-Mail Signatur 
Quelle: Molzbachhof 



Kunden- & Stammgast-Bindung ONLINE 

Was ist zu tun? 

 

4. Newsletter mit aktuellen Informationen 

 Newsletter mit aktuellen Informationen, was sich im 

Betrieb tut  

 Gerne auch mit Tipps für zuhause: Rezepte zum 

Nachkochen, Deko-Tipps, Cocktail-Tipp zum Probieren, 

Fitness- oder Entspannungs-Tipp, DIY-Tipp vom Chef 

 UND: „Be ready for the re-opening“ – Newsletter mit 

Angeboten vorbereiten, wenn es wieder los geht!  



Beispiel für Newsletter mit Hotelvideos und Tipps 

für zuhause  
Quelle: Hotel Therme Spa Larimar, Stegersbach 



5. Social Media Aktivitäten mit Bildern & „Snack-Videos“ 

    Mehr dazu demnächst noch bei meiner Kollegin Vroni Fischer 

 Ohne Verkauf, sondern Information, was sich im Betrieb 
tut 

 Was bereiten Sie aktuell vor? 

 Was bereiten Sie Neues vor, woran arbeiten Sie? 

 Welche Maßnahmen werden ergriffen (Hygiene, 
Sicherheitsabstände, Begrüßung, etc.) 

 Was machen Sie / möglicherweise Ihr Team im Home-
Office? 

 Was machen Sie mit / für Ihr Team bzw. bei kleinen 
Betrieben mit der Familie? 

 

 

 

Kunden- & Stammgast-Bindung ONLINE 

Was ist zu tun? 



Beispiel: Sagen was man  

aktuell gerade tut 
Quelle: Hotel Walserberg, Warth am Arlberg 



Beispiel: Sagen was die Mitarbeiter aktuell 

gerade tun im Home-Office  
Quelle: Hotel Walserberg, Warth am Arlberg 



Beispiel des Sehnsucht Weckens auf 

Facebook 
Quelle: Apartments am See Domenig 



Beispiel des Sehnsucht Weckens  

auf Facebook 
Quelle: Hotel Retter, Pöllauberg 



Beispiel des Kontakthaltens  

auf Facebook – Video zum aktuellen Anlass 
Quelle: Hotel Retter, Pöllauberg 



Beispiel des Kontakthaltens  

auf Facebook – Rezept 
Quelle: Molzbachhof 



Beispiel des Kontakthaltens  

auf Instagram 
Quelle: Naturhotel Forsthofgut 
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1. Warum gerade jetzt Ihre Stammgäste so wichtig sind (Pareto-Prinzip)  

2. Kunden- und Stammgastbindung zu Corona-Zeiten Online 

3. Kundenbindung wie früher – was Sie jetzt offline tun sollten 



Kunden- & Stammgast-Bindung OFFLINE 

Was ist zu tun? 

1. In Kontakt bleiben per Telefon und/oder Video-Botschaften 

 Das gute alte Telefon erlebt eine „Renaissance“ – machen Sie 

mit! 

 Rufen Sie täglich 2 – 5 Ihrer Stammgäste an, fragen Sie nach, 

wie es Ihnen geht  

 Tipp: Zeit nehmen für die Telefonate – diese können aus 

Rückmeldung unserer Betriebe 15 – 30 Minuten dauern  

 Buchungsvorfreude inklusive und natürlich: KEIN JAMMERN! 

 Alternativ: Video-Botschaften von Ihnen 

 
 



Beispiel Videobotschaft an die Gäste – auch 

via Handy leicht aufzunehmen 
Quelle: Hotel Rupertus & Tirolerhof Tux 



Kunden- & Stammgast-Bindung OFFLINE 

Was ist zu tun? 

2. Postmailing zusenden 

 Kleine Postkarte 

 Handgeschriebene Postkarte aus der Region mit ein paar 

persönlichen Zeilen – das ist Wertschätzung pur! 

 Familienbild mit handgeschriebenen Grüßen und einem „Wir 

freuen uns auf Dich liebe XY“ 

 
 



Beispiel für ein Postkarten-Mailing - Vorderseite 
Quelle: Almwellness Hotel Pierer 



Kunden- & Stammgast-Bindung OFFLINE 

Was ist zu tun? 

3. Die neue „Coronability“ 

 Zeigen Sie, dass Sie sich Gedanken machen über die Zukunft 

 Informieren Sie Ihre Gäste, was Sie sich überlegen punkto 

Hygiene im ganzen Haus, Zimmerreinigung, Abstand halten, 

Rahmenprogrammen, Frühstücks-Service, … 

 Befragung starten, um den Gast zu involvieren 
 



Beispiel von „Coronability“ – Involvieren des 

Gastes  
Quelle: Apartments am See Domenig 



Kunden- & Stammgast-Bindung OFFLINE 

Was ist zu tun? 

4. Vorbereiten auf den „Re-Start“ 

 Überprüfen Sie sämtliche Marketing-Aktivitäten und 
Werbekanäle: Ist bereits alles auf den Sommer ausgerichtet? 

 Wie sieht die künftige Bildsprache aus? 

 Denken Sie Ihre Pauschalen und Ihr Sommerprogramm durch: 
Welche Angebote sind weiterhin relevant? Welche Erlebnisse 
können aufgrund der Kontakteinschränkungen in der nächsten 
Zeit nicht oder nur adaptiert angeboten werden (z.B. 
bestimmte sportliche Aktivitäten, Schwimmen)?  

 Wo können Sie kreativ werden und auf andere Weise einen 
Mehrwert für Ihren Gast schaffen? 
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1. Warum gerade jetzt Ihre Stammgäste so wichtig sind (Pareto-Prinzip)  

2. Kunden- und Stammgastbindung zu Corona-Zeiten Online 

3. Kundenbindung wie früher – was Sie jetzt offline tun sollten 

4. Kommunikations-Strategie für den Gästekontakt während und mit 

Corona 



Auf den     Punkt gebracht… 

• Das wichtigste für Ihre Kommunikations-Strategie: 

▪ Alles was Sie tun soll ehrlich und authentisch sein 

▪ Die derzeitige Kommunikation soll stärker denn je zu Ihren 

Gästen (Zielgruppen) und natürlich zu Ihrem Betrieb und Ihrer 

Familie passen 

▪ Versuchen Sie, aus der Ferne ein Gefühl von Verbundenheit und 

Gastfreundschaft zu erzeugen 

▪ Seien Sie – trotz des unternehmerischen Agierens, das einen 

klaren Kopf erfordert – empathisch, wecken Sie Sehnsüchte und 

versuchen Sie Covid-19-fähige Erlebnisse & Angebote für die 

(nahe) Zukunft zu entwickeln 
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Auf den     Punkt gebracht… 

• Das wichtigste für Ihre Kommunikations-Strategie: 

▪ Adaptieren Sie Ihren Marketing- / Redaktionsplan für 

Sommer/Herbst so, dass Sie auf Knopfdruck beginnen können, 

sobald die richtige Zeit gekommen ist 

▪ Achten Sie darauf, die Themen „Sicherheit“ und „Hygiene“ aktiv 

zu kommunizieren (verbal und Bildsprache) 

▪ Differenzieren Sie sich noch bewusster als bisher und stellen 

Sie Ihre Alleinstellungsmerkmale (USPs) / Besonderheiten / 

Mehrwerte in die Auslage  
 

 Alles was Sie ONLINE & OFFLINE tun, soll Ihre strategische 

Ausrichtung & Ihre Positionierung unterstreichen! 
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Nicht vergessen: Auch Mitarbeiter in der Krise 

auffangen & (online) motivieren 
Mehr dazu demnächst noch bei meinem Kollegen Thomas Steiner  

 
 

Ein paar Ideen, die ich aus kleinen & größeren Betrieben 

gehört habe: 

 WhatsApp Gruppen zum täglichen Austausch 

 Alle 2 Wochen Anruf des Chefs/der Chefin  

 Virtueller Freitagabend-Prosecco 

 Gemeinsames Morgen Workout über ein Online Tool 

 Glücksmoment / Spruch des Tages via WhatsApp 

 Handgeschriebene Postkarte mit „Wir vermissen Dich“ 

zusenden  
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1. Warum gerade jetzt Ihre Stammgäste so wichtig sind (Pareto-Prinzip)  

2. Kunden- und Stammgastbindung zu Corona-Zeiten Online 
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5. Konkrete Tipps & praktische Beispiele für CRM on- & offline 



Beispiel für angepasstes Angebot samt 

passender Bildsprache 
Quelle: Naturhotel Bauernhofer 



Beispiel für mögliche Bildsprache der nahen 

Zukunft 
Quelle: Bayern 24 



Beispiel von Pressearbeit – Interview geben für 

die Branche, das auch die Gäste lesen 
Quelle: Sonnenalp Resort, Allgäu 

 

Zitat Anna-Maria Fäßler:  

„Platz wird der neue Luxus in der alpinen Beherbergung sein!“  



Beispiel Videobotschaft an die Gäste als 

Reaktion auf Probleme – wurde mit Handy 

aufgenommen 
Quelle: Tourismusverband Podersdorf am See 



Beispiel für Kommunikation mit MitarbeiterInnen 
Mehr dazu demnächst noch bei meinem Kollegen Thomas Steiner  
Quelle: Rubner´s Hotel Rudolf, Südtirol  - wöchentliche Einladung zum „Rudolf Kaffee“  
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„Zukunft entsteht, wenn wir uns in der Reaktion 

auf den Wandel der Welt  

innerlich selbst verändern.  

Krisen aktivieren, fordern heraus um neue 

Systeme zu entwickeln! 
 

(Matthias Horx - Zukunftsforscher) 

 



Beispiel Vorfreude schaffen für später mit 

Videos und Bildern aus dem Archiv – Thema 

„Erlebnisse“ und „Emotionen“ schaffen 
Quelle: Rubner´s Hotel Rudolf 



Beispiel der Erreichbarkeit  

auf Facebook  
Quelle: Mama Thresl 



Beispiel: Oder informieren, wo Sie Ihre Home-

Offices jetzt haben  
Quelle: Agentur Speed-U-Up, Innsbruck 



Beispiel für angepasstes Facebook-Headerbild  
Quelle: Naturhotel Bauernhofer 



Beispiel für angepasstes Facebook-Headerbild  
Quelle: Molzbachhof 



Beispiel für Instagram-Post mit Glückwünschen 
Quelle: Schwarz Resort 



Beispiel des Gästebindens mit charitativen 

Aktionen – Aktion OFFLINE, Post ONLINE  
Quelle: My Arbor, Südtirol 



Beispiel einer Insta-Story auf Instagram 
Quelle: Biohotel Daberer 



Beispiel Involvieren des Gastes auf Instagram 
Quelle: Biohotel Daberer 



Beispiel Tipps für den Gast auf Instagram 
Quelle: Biohotel Daberer 



Beispiel Tipps für den Gast auf Instagram 
Quelle: Biohotel Daberer 



Beispiel Livestream 
Quelle: Hotel Belvedere, Südtirol  



Beispiel Ihrer regionalen Vorfreude-Aktion zur 

Kundenbindung – ideal auch zum reposten  

#bleibdahoam          #vorfreude 
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„Wir können den Wind nicht ändern, aber 

die Segel anders setzen.“ 
 

(Aristoteles) 
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Karin Niederer 
 

 karin.niederer@kohl.at 

 +43 664 4602777 oder 

 +43 676 36 666 36 (inkl. WhatsApp) 

 

 



© 2020 Kohl & Partner, www.kohl.at  Alle Rechte vorbehalten.  

Rechte der Veröffentlichung, Übersetzung, Speicherung auf elektronischen Medien usw.  

benötigen die schriftliche Genehmigung von Kohl & Partner. 

#tourismlooksforward 

„Es ist wie es ist,  

aber es wird,  

was wir daraus machen“  


