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In dieser Prasentation wird die Tourist Experience Design® Methodik vorgestellt.

Tourist Experience Design ist eine Methodik zur Innovation des Konzepts des
touristischen Erlebnisses durch die Kombination von strukturierten Analyse- und
Designmethoden und Werkzeugen fur die kreative Innovation mit dem Ziel, das
touristische Angebot flr die verschiedenen Arten von Touristen zu differenzieren.




Maurizio Goetz | Der Erfahrungszyklus

=0

Am Ende dieser Prasentation werden Sie in der Lage
sein:

« Das Konzept eines touristischen Erlebnisses zu
verstehen

 Die Tourist Experience Design® Methodik zu verstehen

 Die Bedeutung der Long-Tail-Segmentierung zu
verstehen

» Ein erlebnisorientiertes Konzept zu erstellen
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m@) Hintergrund

Der touristische Massenmarkt stof3t an seine Grenzen

Touristen wollen einen maf3geschneiderten Urlaub, der auf ihren eigenen
spezifischen Bedurfnissen, ihren Leidenschaften und ihren Traumen basiert
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Neuer Bedarf

Touristen suchen nicht danach, wie sie ankommen, wo sie schlafen oder wo sie essen
konnen.

Sondern nach

AKTIVITATEN

oder noch besser

ERFAHRUNGEN
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* Im Internetzeitalter haben Reisende eine noch nie dagewesene Anzahl von
Optionen zur Auswahl.

- Dieim Internet verfugbaren Informationen Ubersteigen bei weitem ihre

Moglichkeiten, sich darauf zu konzentrieren, so dass sie selektiver und spezifischer
sind und keine allgemeinen Vorschlage machen.
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Erfahrungen sind komplexe Konstruktionen,
die Gefahr laufen, trivialisiert zu werden

Es ist nutzlos, ein allgemeines "einzigartiges” Erlebnis
zu definieren, sondern wichtiger, individuelle
touristische Erlebnisse fur verschiedene Reisende, die
Sie ansprechen, zu gestalten.




Maurizio Goetz | Der Erfahrungszyklus

Die Herausforderung beim "Schaffen" von
Erfahrungen liegt darin, uber das Bekannte
hinauszugehen

Eine strenge Definition des Begriffs "Touristisches Erlebnis"
wurde die kreativen und ausdrucksstarken Moglichkeiten
einschranken, die mit der Innovation des gegenwartigen
touristischen Angebots verbunden sind, und dazu fuhren,

dass Konzeption und Umsetzung auf axiomatische
Losungen fur solche Erlebnisse hinauslaufen.
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Die Definitionen des "konventionellen"” Tourismus sind nicht zufriedenstellend.
 —> Unée{s]Lonéinj

Wir missen uns eingehender fragen: "Wer sind unsere Touristen?" und "Was
sind die Griunde far ihre Reise?"

Wir missen uns auf das "gewollte Reisen" (Motivationstourismus) konzentrieren
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m@) Touristisches Erlebnisdesign®
- das Buch

Tourist Experience Design ist die Methodik
fur die Innovation im Konzept des
touristischen Erlebnisses durch die
Kombination von strukturierten Analyse-
und Designmethoden und Werkzeugen fir
die kreative Innovation mit dem Ziel, das
touristische Angebot fir die verschiedenen
Arten von Touristen zu differenzieren.

Andrea Rossi, Maurizio Goetz

Creare offerte turistiche
vincenti con

Tourist Experience
Designe®
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Die Methodik der

Touristisches Erlebnisdesign ®

— £ .
1  Wettbewerbsanalyse der einzigartigen und unverwechselbaren Elemente des
Wertangebots

2 Long Tail Segmentierung

. e

/ 3 Definition der Erlebnisstrategie flir Segmente und WOW-Elemente

4  Definition des erweiterten Erfahrungszyklus und der Erfahrungspunkte

5 Detaillierte Gestaltung der Erlebnispunkte

y
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|dentifizierung der Merkmale des Reiseziels und des Umweltkontextes, in den sie
eingebettet sind

Die wichtigsten Angebotselemente (z. B. Attraktivitat, Infrastrukturen,
Dienstleistungen usw.)

Stark ausgepragte oder einzigartige Elemente, die ein Reiseziel charakterisieren
Die Motivation der Touristen, diese Elemente zu besuchen

Elemente, die die Identitat des Gebiets und seiner Bewohner pragen (Kultur,
Traditionen, Geschichte)

Grad der Anerkennung

Rezeptionskultur und Verbreitung dieser Kultur auf lokaler Ebene
Zufriedenheit der Touristen

Starken, Schwéachen, Chancen und Risiken

Assoziationen und Attribute des Reiseziels aus der Sicht der Stakeholder und
Markte
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Die erste Phase der Methodik umfasst folgende Schritte:
- die Analyse der touristischen Angebote und der "Berufung"
- die Benchmark der Wettbewerber,

um die einzigartigen und unverwechselbaren Elemente hervorzuheben und zu
vervollstandigen, um mogliche Interpretationen der verschiedenen touristischen
Angebote zu liefern, die Themen und Modi der Kontextualisierung vorschlagen.

FUr komplexe Angebote, wie die von Reisezielen, wird die Wettbewerbsanalyse
auf der Grundlage verschiedener identifizierter Angebotselemente entwickelt




Irland:

Visuelle Darstellung
von Ikonischen
Elementen
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Die richtige Segmentierung ist entscheidend, um den Markt erfolgreich
anzusprechen und das touristische Angebot und die Webkommunikation
gezielt zu diversifizieren.

Wir haben uns vom Massentourismus, der undifferenziert und allgemein
Ist, zum "personlichen Tourismus" entwickelt, der stark auf die
spezifischen Bedurfnisse und Wunsche von Nischen- und
Sondersegmenten von Touristen ausgerichtet ist.
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« Esist notwendig, die derzeitige Marktsegmentierung einer kritischen

Neubewertung zu unterziehen und die erforderlichen Mal3nhahmen zu
ergreifen:

« das Segment zu erweitern (Segmenterweiterung), d.h. potenzielle neue
Segmente zu identifizieren, an die sich das Angebot richtet,

* und zur Anreicherung der Segmente (Segment Enrichment), um die
Merkmale der Segmente genauer zu bestimmen und das touristische
Angebot und seine Webkommunikation anzupassen.
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Segmentanreicherung
ex: Vegetarier, neue Teillsegmente

Vegetarier

Veganer l Crudisten
J N

| |
Veganer Gourmet-
{ Lebensstil J { orientierte J { Koscher }

Auller Haus
lebende
Vegetarier

Rohkostl und Halal-
onxostier freundlich
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« Fur die Segmente, die bei der Neubewertung der Segmentierung
identifiziert wurden, definieren wir dank der neu gewonnenen
Informationen die grundlegenden Strategien fur unvergessliche
Erlebnisse (das Erlebniskonzept) und wir definieren die "WOW-
Elemente", die spezifischen Elemente der Angebotsdifferenzierung, die
bei den Touristen Uberraschung, Zufriedenheit und Begeisterung
auslosen (was sie "WOW" sagen lasst)
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Das erlebnisorientierte Konzept

Das Erlebniskonzept etabliert sich:

- Aus dem, was das unverwechselbare Erlebnis unseres Angebots fur die
von uns definierten Segmente und Untersegmente im Vergleich zu
unseren Wettbewerbern ausmacht

- Aus der Art und Weise, in der diese Erfahrung gemacht wird
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Durch Erlebniskonzept(e) definiert die Tourismusorganisation jedes
Erlebnissegment:

 Anbietende Systeme
« Umgebungen

* Interaktionsprozesse
* Verhaltensweisen
 Ergebnisse
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Das Erlebniskonzept stellt das "ideale Reiseerlebnis” flr ein bestimmtes
Touristensegment dar
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Das touristische Erlebnis ist ein Prozess, der sich lange vor dem eigentlichen
Genuss des touristischen Angebots vor Ort entwickelt und danach weitergeht.
Der erweiterte Erlebniszyklus beginnt, wenn der Reisende den Wunsch hat zu
reisen und er beginnt, sich zu informieren, und setzt sich bis nach dem Ende der
Reise durch Erinnerungen und den Austausch von Eindrlicken Uber seine
sozialen Netzwerke fort.

Unter diesem Gesichtspunkt ist der erweiterte Erfahrungszyklus in drei Phasen
unterteilt:

- Vorerfahrungen
- Erleben

- Post-Experience
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Es ist daher wichtig, die drei Phasen des erweiterten Erlebniszyklus zu
analysieren, um den Touristen kontinuierlich ein unvergessliches Erlebnis zu
bieten.

Die vierte Phase der Methodik umfasst daher die Analyse und Kartierung des
erweiterten Erlebniszyklus, wobei insbesondere die "Erlebnispunkte” ermittelt
werden, d. h. die Elemente, mit denen der Tourist in Kontakt kommt, um das
Erlebnis zu geniel3en, sowohl wahrend der Reise und vor Ort als auch im Internet
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Vor In-E . Beitrag
Erleben Sie RS ASTEES Erleben Sie
Bewertung von: « Lassen Sie sich - GenieRen Sie « Erfahrungen
* Elemente der inspirieren « Unterstiitzung vor Ort kommunizieren/teilen
Zufriedenheit/Unzufri « Sammeln von + Vergleichen (im - Espress Meinungen (+/-)
edenheit Informationen Vergleich zu dem, was « "Eine Gemeinschaft bilden"
+ Verbesserungswirdi * Vergleichen versprochen/vorgestellt « Informiert sein
ge Elemente (verschieden? Angebote) wurde) « Erinnern Sie sich an
* Vorstellen/Traumen *« Sammeln von
« Kaufen Sie Informationen (vor Ort)

Zeit

2009-2021 © Andrea Rossi und Maurizio Goetz
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* Die letzte Phase der Methodik besteht aus der detaillierten Gestaltung
der "Erlebnispunkte" des erweiterten Erlebniszyklus fur die
ausgewahlten Segmente, indem die definierten Strategien,
Erlebniskonzepte und WOW-Elemente im Detail auf jeden (relevanten)
"Erlebnispunkt” angewendet werden



Maurizio Goetz | Der Erfahrungszyklus

-6
) . e O . d X
,'QOQ .(\Qco @,b(Q %0* ) OQ’O Q\<§ Q\O* . \@QSO ,‘o‘\&' g\d ' % >(\\ Q\‘C\ 6\6 NS4
&L & \& & & < S N @00 &€ &K ) @é(\
S 8 , &
& & N\ RPN SR N & & & <&
RS i PO RN
oY & » S O
> & ¢ &
@é\ (90 r§9 & @0 : .
- ¢ o -+-\Wie es ist



Maurizio Goetz | Der Erfahrungszyklus

30/42

Ein touristisches Erlebnis ist ein Prozess, der um den Touristen herum
gestaltet werden kann, um ein "Erlebniskonzept" zu schaffen, das fur jedes
Touristensegment als relevant und einpragsam angesehen wird.

Erlebnis-
orientierte Zielerlebnis
Konzept- Integration
umsetzung

Kunden-

erfahrung Bewertung der Erlebnis-

Kunden- orientiertes
erfahrung Konzeptdesign

Messung der
Kunden-
erfahrung

Dynamisches
Profiling




ABSCHNITT 3

Offene Fragen
& Hinweise
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Nachfolgend zwei verschiedene Ubungen zum Uben und Testen des Gelernten
und des Verstandnisses Uber:

- Das erlebnisorientierte Konzept: Ubung 1
- Die Erfahrungspunkte: Ubung 2

Sie konnen die folgenden Folien ausdrucken und allein oder mit lhrem
Team uben.



Maurizio Goetz | Der Erfahrungszyklus

Verstehen Sie die unterschiedlichen
Motivationen der verschiedenen
Teilsegmente von Radtouristen, indem Sie
die Bilder betrachten und in einem kurzen
Absatz das Erlebniskonzept fir jedes
Teilsegment beschreiben.
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m@ Ubung 1 - Teilbereich 1

Erlebnisorientiertes Konzept
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Erlebnisorientiertes Konzept
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Erlebnisorientiertes Konzept

Aot s Mty e Rovten A Mage Cantdon? Tonury Asartre (vt T e e - R Cycdoncurn Gpoort M

We've mapped over 40,000 miles of cycling routes throughout North
America.
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m@ Ubung 1 - Teilbereich 4

Erlebnisorientiertes Konzept
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Erlebnisorientiertes Konzept
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Ubun 2:
Deflnltlon der WOW-Elemente

Betrachten Sie die verschiedenen Bilder
und beschreiben Sie die verschiedenen
WOW-Elemente, die mit jedem
spezifischen Essenserlebnis verbunden sind
(Ort, Menschen, Service, Anlass)

Was konnte diese Mahlzeit zu einem
unvergesslichen Erlebnis machen?
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m@) Ubung 2 - Erfahrung A

Wow-Elemente
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Wow-Elemente

2 A T E
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Wow-Elemente
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Wow-Elemente

MENU & NUTRITION o

From Breakfast Scramblers and our signature Grilled Panini to hand-tossed salads and pastas,
we're bringing you fresh ingredients every day In ways you caat resist

BROWSE BY: 100 COMBOS UNDER 600 CALORIES Y

100 COMBOS UNDER 600 CALORIES |[—

With mare than 100 deliclous Corner Combes under 600 calories, eating healthy just got 2 lot
easier . and more faverful. Explore all the tasty possibiities.

SO MANY CHOICES, SO
FEW CALORIES!

Uptown Turkey Sandwich & Roasted Tomato
Basil Soup
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Wow-Elemente
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mf) Ubung 2 - Erfahrung F

Wow-Elemente

Vest

""""""""""""""""""""""" MOST COMMON FOOD AI.LERGENS

____________________________________________ %‘lq\
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Wow-Elemente

SOCIAL EATING!
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Wow-Elemente
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Wow-Elemente
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m@) Offene Fragen und Uberlegungen

Was ist eine touristische Erfahrung?
Was ist ein erlebnisorientiertes Konzept?

Wie kdnnen Sie verschiedene Wow-Elemente in einem
touristischen Erlebnis gestalten?
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Bei dieser Prasentation ging es um die Gestaltung eines touristischen Erlebnisses

Jetzt, wo Sie den Film gesehen haben, sollten Sie dazu in der Lage sein:
« Untersegmentierung des Marktes

» Definieren Sie ein erlebnisorientiertes Konzept

« Definieren Sie die "Wow"-Elemente eines touristischen Erlebnisses

« (Gestalten Sie ein unvergessliches touristisches Erlebnis
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https://www.academia.edu/2060530/Tourism Experienc
e Design Some Recent Research by Noel Scott and
Peivi Ding

https://www.researchgate.net/publication/266732531 T
oward a Theoretical Foundation for Experience Design

in Tourism/figures?lo=1

https://www.tandfonline.com/doi/abs/10.1080/1303291
7.2019.1668727



https://www.academia.edu/2060530/Tourism_Experience_Design_Some_Recent_Research_by_Noel_Scott_and_Peiyi_Ding
https://www.researchgate.net/publication/266732531_Toward_a_Theoretical_Foundation_for_Experience_Design_in_Tourism/figures?lo=1
https://www.tandfonline.com/doi/abs/10.1080/13032917.2019.1668727
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Maurizio Gotz

E-Mail
maurizio.goetz@imaginationdesigncoaching.com
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