
Kundenfokus wirkt!



Begeisterung wirkt (ansteckend)





Eintauchen in die Welt unserer Kunden 



Fragen, die‘s betrifft!



Werner Beutlmeyer, der Marktforscher  



Was sagt Conrad Seidl, Bierpapst



Zusammen ist man weniger alleine!



Ladylike



Wissens & Bier gut dosiert 



Entspanntes Genießen unter Sternenhimmel



Gemeinschaftlich kochen und genießen 



Auf Augenhöhe



… und erhalten wertvolles Feedback 



Verbesserung ist immer möglich! 



Eine Frage der Perspektive 

© Bain & Company 



Meine Werte!

Deine Werte!

Die Werte sind für uns alle da! 

Gemeinsamen Nenner finden



‒ Wir entscheiden bewusst.

‒ Viel hilft viel.

‒ Es gibt objektive (Service) 
Qualität.

‒ Themenmarketing hilft.

‒ Digitalisierung ist wichtig.

‒ Wir entscheiden unbewusst.

‒ Summe der Kleinigkeiten 
entscheidet.

‒ Nur die Wahrnehmung von 
Qualität zählt.

‒ Erlebnisplanung und 
Dramaturgie wirkt.

‒ Mobile only

© Olaf Hartmann

Paradigmenwechsel 



Ich entscheide 
bewusst! 

Der größte Marketing-Gag unseres Gehirns













Erzbergrodeo 













‒ Wir entscheiden bewusst.

‒ Viel hilft viel.

‒ Es gibt objektive (Service) 
Qualität.

‒ Themenmarketing hilft.

‒ Digitalisierung ist wichtig.

‒ Wir entscheiden unbewusst.

‒ Summe der Kleinigkeiten 
entscheidet.

‒ Nur die Wahrnehmung von 
Qualität zählt.

‒ Erlebnisplanung und 
Dramaturgie wirkt.

‒ Mobile only

.

© Olaf Hartmann

Bauchladen war gestern!  



Wir lassen keine Wünsche offen! 



Machen wir uns auf die Reise …



Kundenreisen gestalten 



Wer ist mein Gast? 

©Zukunftsinstitut „Lebensstile“ 



Wann braucht unser Gast welche Informationen?

Inspiration 

Details

Fakten



Gäste sind die besten Betriebsberater



Service Qualität an den Kontaktpunkten



‒ Wir entscheiden bewusst.

‒ Viel hilft viel.

‒ Es gibt objektive (Service) 
Qualität.

‒ Themenmarketing hilft.

‒ Digitalisierung ist wichtig.

‒ Wir entscheiden unbewusst.

‒ Summe der Kleinigkeiten 
entscheidet.

‒ Nur die Wahrnehmung von 
Qualität zählt.

‒ Erlebnisplanung und 
Dramaturgie wirkt.

‒ Mobile only

© Olaf Hartmann

Hygienefaktor Qualität



Tabellen-Wunder

© abh Mystery Shoppers



Meinungs-Wunder analog



Ehrlich, echt, hilfreich



Meinungs-Wunder digital 



‒ Wir entscheiden bewusst.

‒ Viel hilft viel.

‒ Es gibt objektive (Service) 
Qualität.

‒ Digitalisierung ist wichtig.

‒ Themenmarketing hilft. 

‒ Wir entscheiden unbewusst.

‒ Summe der Kleinigkeiten 
entscheidet.

‒ Nur die Wahrnehmung von 
Qualität zählt.

‒ Mobile only

‒ Erlebnisplanung und 
Dramaturgie wirkt.

© Olaf Hartmann

Smart, immer und überall



Damals, 2005 in Rom

© APA/DPA 



… ein paar Jahre später, 2013

©APA/(DPA



Naturerlebnis & mobile 



Ich brauche Hilfe! 

- Orientierungssicherheit

- Wissenstransfer

- Erlebnisse teilen
Mulitplikator

- Ermöglicher



‒ Wir entscheiden bewusst.

‒ Viel hilft viel.

‒ Es gibt objektive (Service) 
Qualität.

‒ Digitalisierung ist wichtig.

‒ Themenmarketing hilft.

‒ Wir entscheiden unbewusst.

‒ Summe der Kleinigkeiten 
entscheidet.

‒ Nur die Wahrnehmung von 
Qualität zählt.

‒ Mobile only

‒ Erlebnisplanung und 
Dramaturgie wirkt.

© Olaf Hartmann

Paradigmenwechsel 



Ja, aber …



Logik trifft Emotion bei Produktentwicklung 



Elementare Erlebnispunkte während der Reise 

© Marin Schobert, Saint Elmos Travel, Tourismusdesign 



Mit dem E-Bike auf der TransNationalpark-Route 



Wie war der Weg dorthin?



Für wen gestalten wir unsere Dienstleistung? 



Was erwarten sich unsere Gäste von uns?



Tester unterwegs 



Das Erlebnis aus Gästesicht 



Protoyping – was hätte ich mir gewünscht? 

© Florian Voggeneder 



Stakeholder als Erlebnis-Scouts 



Geschafft ! 



RE-Tester unterwegs 



Was habe ich davon?



Kundenfokus wirkt – echt! 

Sylvia Prunthaller 

Service Designerin, 
Produktentwicklung & Innovation

Oberösterreich Tourismus GmbH

Oberösterreich Tourismus GmbH / Robert Maybach


