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Ajuntament de Pau

Leitfaden zur Verbesserung des Kundenerlebnisses
touristische Einrichtungen.

Verwandeln Sie jeden Aufenthalt in ein unvergessliches Erlebnis.
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1 - Willkommen und Philosophie

Sehr geehrter Eigentiimer,

Die Stadtverwaltung von Pau freut sich, lhnen diesen speziell fir die Besitzer landlicher Grundstlicke entwickelten Leitfaden zur Verfligung zu stellen.

Ferienwohnungen, die wahren Botschafter unserer Gemeinde.

Eure Aufgabe geht weit Gber die Bereitstellung von Unterkunft hinaus: Als wahre Botschafter des Friedens seid ihr die Hlter der Warme.

Ruhe und Authentizitét, die das Emporda auszeichnen.

Dieser Leitfaden soll Ihnen keine Last auferlegen, sondern vielmehr ein Hilfsmittel sein, um Ihre Arbeit zu verbessern und zu unterstitzen.

Der Tourismusmarkt ist derzeit sehr anspruchsvoll, daher miissen wir uns taglich bemiihen, das Kundenerlebnis zu verbessern. Reisende
Sie suchen nicht mehr nur vier Wéande und ein Bett; sie suchen nach sinnlichen Erlebnissen, authentischen Verbindungen und

Aufrichtige Gastfreundschaft.

Der Unterschied zwischen einem gewdthnlichen und einem unvergesslichen Aufenthalt liegt oft in den Details und

Die Fahigkeit, Bedurfnisse vorauszusehen — sowohl in Bezug auf die von Ihnen angebotene Behandlung als auch auf den Erhaltungszustand und den Komfort des Hauses selbst.

,Im landlichen Tourismus verkaufen wir keine Betten, sondern Erinnerungen, die Verbundenheit mit der Region und Ruhe.”

Mit diesem Leitfaden mdchten wir Ihnen helfen, jeden Kontaktpunkt mit Ihren Kunden zu optimieren, von der ersten Buchungsnachricht bis hin zu ...
den letzten Abschied und begleiten Sie gleichzeitig bei der schrittweisen Verbesserung des Hauses selbst, wodurch gewahrleistet wird

ihre Zufriedenheit und den Ruf des Betriebs.

Mit dem Ende der Sommersaison laden wir Sie ein, diesen Leitfaden zu konsultieren, um rechtzeitig Verbesserungen fur die nachste Saison vorzubereiten.

Jahreszeit.

Wenn Sie Fragen haben oder einen bestimmten Aspekt der in diesem Leitfaden enthaltenen Ratschlage genauer beleuchten méchten, kénnen Sie

Schreiben Sie an hola@pau.cat und wir werden lhnen helfen.
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2 - Die vorherige Phase: Erobern, bevor man empfangt

Die Customer Journey beginnt lange bevor der Kunde lhr Geschaft betritt. Klare, proaktive Kommunikation und

Detaillierte Beschreibungen beseitigen Reibungsverluste, schaffen Vertrauen und wecken hohe Erwartungen.

2.1 BegruBungsnachricht

Es ist unerlasslich, sich umgehend (innerhalb von 24 Stunden) bei ihnen zu melden, um sich fir ihre Buchung zu bedanken. Verwenden Sie dabei ihren Vornamen.

Warme schaffen. Diese Botschaft ist nicht nur logistischer Natur, sondern auch emotional.

« Personalisieren Sie die erste Nachricht mit einem Hinweis auf das Datum des Aufenthalts oder den Grund des Besuchs.

Reservieren Sie, wenn Sie ihn kennen.

« Bitte bestétigen Sie Ihre voraussichtliche Ankunftszeit, damit wir das Haus entsprechend vorbereiten kénnen.

2.2 Der digitale Zugangsleitfaden und GPS

In landlichen Gebieten kann GPS ausfallen oder Sie auf schwierige Wege filhren. Senden Sie uns innerhalb von 48 bis 72 Stunden eine digitale Wegbeschreibung (Mobilgerat/PDF).

Vor der Ankunft sehr visuell.

» Der genaue Standort fir Google Maps / Apple Maps.

« Fotos von wichtigen Kreuzungen oder schlecht sichtbaren Umleitungen.

« Klare Erlauterung der Parkmdglichkeiten (wo, wie und welche Einschrankungen gelten).

« Ein Warnhinweis zur Mobilfunkabdeckung des Gebiets (wo das Signal verloren geht), um den Kunden zu schiitzen

Ich fihle mich verloren, weil ich nicht anrufen kann.

2.3 Der Erwartungsfilter

Erkundigen Sie sich am besten schon vor lhrer Ankunft danach. Einige Beispiele:

« ,Kommen Sie, um eine Veranstaltung zu feiern?“

« ,Soll der Kamin vorgeheizt sein?* (je nach Jahreszeit)

«,Sind kleine Kinder oder Haustiere anwesend?* (zur Anpassung der Raumlichkeiten und Gewabhrleistung der Sicherheit) ¢ ,Ist dies Ihr erstes Mal?*

,Wann kommt die Zeit fur Alt Emporda?* (um abzuschétzen, wie viele lokale Empfehlungen es gibt).

Angebot)

2.4 Automatisierung und digitale Werkzeuge

Ohne den Bezug zur Realitat zu verlieren, sparen Ihnen einige einfache Hilfsmittel Zeit und reduzieren Fehler:

 Geplante automatische Nachrichten (Dankeschon, Zugangsanleitung, Check-in-Erinnerung) via

aus dem Buchungsmanager oder Messaging-Anwendungen.

« Ein einzelnes digitales Dokument (Google Doc, PDF, Blog oder einfache Webseite) mit allen Informationen tber die

Haus, jederzeit aktualisierbar in Katalanisch, Spanisch, Franzosisch und mindestens Englisch.

* QR-Codes an der Tur oder am Kiichentisch, die zum digitalen Handbuch, WLAN und zu den Kontakten fiihren.

Notfall.

« Ein gemeinsamer Kalender mit der Person, die fir die Reinigung und Instandhaltung zustandig ist, um Folgendes zu vermeiden:

Uberschneidet sich mit den Eintréagen.
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2.5 Personalisierung gemal Kundenprofil

Nicht alle Aufenthalte haben dieselben BedUrfnisse. Die Anpassung kleiner Details an das Profil des ankommenden Gastes vervielfacht den Nutzen.

Wahrnehmung von Qualitat ohne signifikante Mehrkosten:

» Paare und romantische Ausfliige: sanftes Licht, ein paar Kerzen und Informationen zu charmanten Restaurants fiir
besondere Abendessen.

» Familien mit Kindern: Sicherheitsausriistung (Eckenschutz, Treppengelander, falls erforderlich)
und nahegelegene Outdoor-Aktivitaten.

» Freundesgruppen: Informationen tber gemeinsam nutzbare AuBenbereiche, Brettspiele und Empfehlungen
Bereiche fur ein gemeinsames Essen.

« Telearbeiter und Langzeitaufenthalte: Uberpriifen Sie die Qualitéat Inrer WLAN-Verbindung und geben Sie an, ob...

Ein gut beleuchteter und ruhiger Arbeitsplatz im Haus.

Checkliste vor der Ankunft

y Dankesnachricht gesendet (innerhalb von 24 Stunden) y Visuell
Zugangsleitfaden wurde (48 Stunden im Voraus) versendet .

Kamin / Heizung / Klimaanlage programmiert § Lokal

Willkommensdetails vorbereitet y WLAN-Schlissel sichtbar

und zugénglich

Frage zu Erwartungen und besonderen Bediirfnissen gesendet | Details angepasst

zum Gruppenprofil (Paar, Familie, Freunde, Telearbeit)

Leitfaden zur Verbesserung des Kundenerlebnisses in touristischen Betrieben. - 5
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3 - Die Ankunft: Der Moment der Wahrheit

Die ersten zehn Minuten im Haus bestimmen 70 bis 80 % der Gesamtbewertung.

Der Kunde kommt mude von der Reise an; lhr Raum muss ihm eine ,Ruhepause” bieten.

3.1 Klimatischer und sensorischer Komfort

Empfangen Sie niemals einen Kunden in einem kalten oder dunklen Haus.

Der Raum muss ,lebendig"“ sein, wenn der Kunde ihn betritt.

* Winter: Heizung im Voraus eingeschaltet (21 °C) oder Kamin beladen und bereit zum Einschalten

zum Licht.

« Sommer: bellftetes Haus, mit Klimaanlage (27 °C) oder eingeschalteten Ventilatoren fir eine

Milde Temperaturen.

« Duft: natiirliches und dezentes Aroma (Lavendel, Rosmarin, frisches Holz), das den Geruch eines ,geschlossenen Hauses" beseitigt.

3.2 Die BegriiRungsangabe , Km 0“

Verwenden Sie keine allgemeinen Angaben. Verwenden Sie stattdessen Produkte aus der Region Pau oder Alt Emporda, um sie zu kennzeichnen.

Der Unterschied: Olivendl aus Pau, Wein aus Alt Emporda oder Honig vom Imker aus einem nahegelegenen Dorf.

3.3 Agiles Einchecken

Wenn der Empfang personlich erfolgt, sollte die Burokratie auf ein Minimum reduziert und die Erholung des Kunden priorisiert werden.

Bei digitalen Formaten ist ein BegruRungs-QR-Code auf dem Tisch unerlasslich.

3.4 Barrierefreiheit und besondere Bedirfnisse

Immer mehr Reisende legen Wert darauf, vor ihrer Ankunft zu wissen, ob das Haus ihren Bedirfnissen entspricht:

» Geben Sie in der Hausanzeige deutlich an, ob es Stufen, unebene Oberflachen oder enge Tiren gibt.
« Stellen Sie ein Kinderbett, einen Hochstuhl oder Steckdosensicherungen bereit, falls Sie bestétigt haben, dass Kleinkinder anwesend sind.

« Fur altere oder behinderte Géaste sollten zusatzliche Handtiicher in Reichweite bereitgestellt und Informationen uber die Entfernung zum Ort gegeben werden.

Center.

« Wenn Sie Haustiere akzeptieren, stellen Sie bitte einen Wassernapf und eine Decke oder ein Bett fur das Tier bereit.

3.5 Der erste aufere Eindruck

Bevor der Kunde die Tur offnet, bildet sich bereits eine Meinung iber das Haus. Das AuRere ist so wichtig.

wie das Interieur:

« Saubere Einfahrt und Eingangsbereich ohne Unkraut oder Uberreste von Schnitt- oder Wartungswerkzeugen.

Sicht.

« Briefkasten, Hausnummer und Tur sind gut erkennbar und in gutem Zustand.

« AuBenbeleuchtung einschalten, wenn die Ankunft nachts erfolgen konnte, insbesondere in Gebieten ohne

nahegelegener offentlicher Beleuchtung.

« Der Parkplatz ist klar abgegrenzt und frei von Hindernissen.
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4 - Wahrend des Aufenthalts: Unsichtbare Gastfreundschaft

Im landlichen Tourismus muss der perfekte Gastgeber als ,unsichtbar®, aber gleichzeitig ,immer prasent* wahrgenommen werden.

verfigbar“. Der Kunde legt groBten Wert auf seine Privatsphare.

4.1 Die Regel der unsichtbaren Préasenz

Dieses Gleichgewicht ist entscheidend. Senden Sie am Nachmittag des ersten Tages eine einzige Nachricht:

,Guten Morgen [Name], wir hoffen, Sie haben sich gut erholt. Sollten Sie etwas benétigen (fir das Haus oder Plane fiir die Gegend), sind wir nur eine Nachricht

entfernt.”

Wenn das Haus Uber einen Kamin verfligt, ist dies ein guter Zeitpunkt, sie daran zu erinnern, wo sich das zusatzliche Brennholz befindet, ohne personlich einzugreifen.

4.2 Der lokale Botschafter

Sie sind der Experte fur Reiseziele. Empfehlen Sie Orte, die nicht auf Google Maps verzeichnet sind. Erstellen Sie ein visuelles Dossier auf Katalanisch.

Mindestens Spanisch, Franzdsisch und Englisch mit Informationen zu:

« Die Backerei im Ort oder in einem nahegelegenen Ort mit dem besten Bauernbrot.
+ Das kleine, familiengeftihrte Restaurant ohne Schild, in dem man guten Emporda-Reis essen kann.

« Der am wenigsten bekannte lokale Pfad oder Aussichtspunkt, um den Sonnenuntergang tiber der Ebene des Friedens zu beobachten.

4.3 Management der vorbeugenden Instandhaltung

Fihren Sie vor jedem Betreten eine griindliche Kontrolle durch. Der Kunde sollte niemals eine Gluhbirne bemerken.

ein oder ein

Gebraucht und sauber ist besser als neu und schmutzig.

4.4 Familien und Haustiere

« Richten Sie eine kleine Ecke mit Spielen oder Biichern fur Kinder ein, insbesondere an Regentagen.
« Informieren Sie (iber nahegelegene Bade- oder Wasserflachen und deren Sicherheitsbestimmungen.

« Stellen Sie eine Karte mit fir Spaziergange mit Hunden geeigneten Routen bereit und geben Sie an, ob es Gebiete mit Weidevieh gibt oder

Pflanzen, bei denen es angebunden werden muss.

4.5 Nachhaltigkeit und verantwortungsvoller Tourismus

Landlicher Tourismus, der mit dem Gebiet von Pau vereinbar ist, berticksichtigt auch dessen Umwelt:

« Die Abfalltrennung soll durch deutlich gekennzeichnete Behalter und Informationen zu den Sammelstellen erleichtert werden.

Sammlung der Gemeinde in mehreren Sprachen.
« Reinigungsmittel und -gerate mit geringer Umweltbelastung priorisieren.

« Ermutigen Sie Ihre Gaste mit positiven, nicht-strafenden Botschaften zum Wasser- und Energiesparen (z. B. indem Sie sie dartiber informieren, dass

(der Ursprung von Brunnenwasser in Zeiten der Drre).

« Es wird empfohlen, dass lokale Geschéfte und Restaurants den wirtschaftlichen Nutzen untereinander aufteilen.

lokal.
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4.6 Reiseverlaufe und Vorschléage je nach Aufenthaltsdauer

Ein einziges Dossier fir alle reicht bei langeren Aufenthalten nicht aus. Passen Sie die Vorschlage an die Aufenthaltsdauer an.

Dem Kunden steht Folgendes zur Verfligung:

« Bei Aufenthalten von 1-2 Nachten: Konzentrieren Sie sich auf eine einzige wichtige Sache (eine kurze Route, ein Restaurant, ein

um sie nicht mit Optionen zu Gberfordern.

« Aufenthalte von 3-4 Nachten: Bieten Sie ein Tagesprogramm an, das Strand oder Berge, Stadt und Gastronomie kombiniert.

ohne Uberlastung an irgendeinem Tag.

* Bei Aufenthalten von einer Woche oder langer: einen empfohlenen Tag zum Entspannen und Vorschlage einplanen.

Sie werden so gestaffelt, dass sie das Gebiet nach und nach erkunden und vermeiden, ahnliche Erfahrungen zu wiederholen.

Leitfaden zur Verbesserung des Kundenerlebnisses in touristischen Betrieben. - 8
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5 - Vorfallmanagement: Vom Problem zur Chance

Auch in landlichen Gebieten kommt es, genau wie in der Stadt, zu Stérungen (Stromausfélle, Heizungsausfélle, WLAN-Ausfélle). Der betriebliche Unterschied

Der Unterschied zwischen einer Ein-Sterne- und einer Fiinf-Sterne-Bewertung liegt oft in der Art und Weise, wie man darauf reagiert, und weniger in der Fehlerbeschreibung selbst.

5.1 Sofortreaktionsprotokoll

1. Aktives Zuhoren und Empathie: Rechtfertigen Sie niemals mit Phrasen wie ,Das passiert hier oft.

Nehmen Sie die Warnung zu schétzen und sich die Miithe zu machen.

2. Geplante Wartung (90 Minuten): Direkte Telefonnummern fur Elektriker und Klempner vereinbart

und einen Kesseltechniker aus der Gegend um Pau oder Figueres fur Notfalle.

3. GroRzigige Entschadigung: Wenn der Vorfall den Komfort beeintrachtigt hat (z. B. einige Stunden kaltes Wasser), sollte eine angemessene Entschadigung gezahlt werden.

officio mit extra kostenlosem Brennholz, einem Korb mit Pau-Produkten als Entschuldigung oder einem kostenlosen spaten Check-out.

5.2 Umgang mit negativen Bewertungen

Trotz korrekter Vorgehensweise kann es manchmal zu einer unginstigen Beurteilung kommen.
Die Art und Weise, wie man darauf reagiert, ist genauso wichtig oder sogar noch wichtiger als der urspriingliche Vorfall:

« Reagieren Sie stets innerhalb kurzer Zeit (24-48 Stunden) in einem ruhigen Ton und ohne in die Defensive zu gehen.
« Erkennen Sie zunachst die Gultigkeit des Kommentars an, bevor Sie den Kontext oder die angewandte Losung erlautern.
« Vermeiden Sie Diskussionen in der Offentlichkeit; falls ein weiteres Gesprach erforderlich ist, bieten Sie direkten Kontakt per E-Mail oder Telefon an.

« Nutzen Sie die Reaktionen der Offentlichkeit als Gelegenheit, zukiinftigen Gasten zu zeigen, wie Sie Probleme effizient, héflich und respektvoll I6sen.

5.3 Geplante vorbeugende Wartung

Das beste Ereignis ist das, das nie eintritt. Fiihren Sie regelméRige Uberpriifungen durch, nicht nur vor jedem Eintrag:

« Monatliche Uberpriifung der Haushaltsgerate, des Heizkessels, der Klimaanlage und der Heizungsanlagen im AuRenbereich

Hochsaison.

« Vierteljahrliche Prifung der Rauchmelder und Feuerléscher mit schriftlicher Aufzeichnung von Datum und Uhrzeit.

Ergebnis.

« Jahrliche Inspektion von Dach, Dachrinnen und Abfliissen vor Beginn der herbstlichen Regenzeit.

« Wartung des Brunnens, der Klargrube oder der Klaranlage geman dem empfohlenen Zeitplan

der Installateur.

Leitfaden zur Verbesserung des Kundenerlebnisses in touristischen Betrieben. - 9
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6 - Der Abschied: Loyalitat und Online-Reputation

Das Ende lhres Aufenthalts sollte genauso herzlich sein wie der Empfang. Ein komplizierter Check-out kann das verhindern.

hat die Erinnerung an eine tolle Woche véllig ruiniert.

6.1, Spater Check-out” als Mehrwert

Falls Sie am selben Tag keine Fahrkarte haben, bieten Sie sie freiwillig an. Das ist eine der am meisten geschétzten Gesten der betrieblichen Unterstitzung.

online:

,[Name], da wir heute keinen Eingang haben, kdnnen Sie bis 16:00 Uhr bleiben und den Sonntag in Ruhe genieen. Gute Heimreise!"

6.2 Elegante Uberpriifungsanfrage

Senden Sie 3-4 Stunden nach ihrer Abreise eine nette Nachricht, wenn sie wieder zu Hause sind:

L,Wir hoffen, Ihre Rickreise ist gut verlaufen. Es war uns eine Freude, Sie bei uns zu haben. Wenn Ihnen Ihr Aufenthalt gefallen hat, wiirden wir uns sehr freuen,

wenn Sie lhre Erfahrungen auf [Link zu Google / EscapadaRural] teilen kdnnten. Das hilft uns sehr, uns stetig zu verbessern.”

Interessante Tatsache

Bewertungen mit lokalen Fotos (von einem Olfeld, einem Restaurant oder einer Landschaft in der Gegend) generieren 78 % mehr Interaktionen und

Vertrauen bei Neukunden.

6.3 Treueprogramm
« Bieten Sie Gasten, die wiederholt in lhrem Haus ibernachten, einen kleinen Rabatt oder ein exklusives Extra an.

« Fuhren Sie (mit deren Zustimmung) eine Kontaktliste, um sie tiber Neuigkeiten oder

Ruhige Saisonzeiten mit guten Preisen.

« Laden Sie ehemalige Gaste ein, den Social-Media-Kanalen des Hauses und der Gemeinde zu folgen, um die Verbindung aufrechtzuerhalten.

Kniipfe in der Nebensaison eine Bindung zu Pau.

6.4 Analyse und kontinuierliche Verbesserung

Jeder abgeschlossene Aufenthalt dient als Informationsquelle fiir den nachsten:

« Notieren Sie sich die Fragen, die Gaste wiederholt stellen, Fall fir Fall: Sie deuten oft auf Informationen hin, die

fehlte in der Begruungsmappe.

« Uberpriifen Sie die vierteljahrlich erhaltenen Bewertungen und achten Sie dabei auf Muster (wiederkehrende Beschwerden tiber ...).

Larm, Temperatur, Sauberkeit...), um Verbesserungen zu priorisieren.

« Vergleichen Sie die Auslastung und den durchschnittlichen Wert je nach Saison, um festzustellen, ob die Preise angepasst werden mussen.

Dienstleistungen oder Kommunikation in einem bestimmten Zeitraum.

Leitfaden zur Verbesserung des Kundenerlebnisses in touristischen Betrieben. - 10
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7 - Strategie zur Steigerung der Erfahrung

Wollen Sie lhre Rentabilitat steigern? Erstellen Sie Angebote, die die privilegierte Lage von Pau inmitten von Weinbergen optimal nutzen.

und Olivenhaine sowie die Routen durch die Aiguamolls und den Naturpark Cap de Creus.

Paketname Schlusseloperation (Inhaber) Kundenerlebnis

Stellen Sie einen Korb mit Ol, Landbrot und regionalen Produkten bereit.

Private Verkostung am Kamin

Friedensol L .

Tomaten und eine Olverkostungsanleitung (Km 0). .

9 9 (Km 0) bei Ankunft.

Markierte Routenkarte und eine Flasche Wein aus der Region. Spaziergang durch Weinberge mit Picknick

Weinbergroute . .
inklusive.

Set mit lokalen Diiften (Kerzen, Diffusor) Wochenende der sensorischen Entkopplung.
Calm Emporda

und spater Check-out.

. ) . Aktivitatenfiihrer fur Kinder, Brettspiele und Km Ruhiges Wochenende fiir Familien mit

Frieden in der Familie )

0 Snackkorb. Kinder.

Fahrradverleih und Karte organisiert Aktive Entdeckung des Emporda
Pedal the Emporda

Radwege. Mit dem Fahrrad fahren.

Decken, lokaler Astronomiefiihrer und Empfehlung
L _ Abendliche Betrachtung des Alt Emporda
Sternennacht fur einen kostenlosen Aussichtspunkt

. Himmel.
Lichtverschmutzung.

Kombinierte Routenkarte in der
Feuchtgebiete und Kap Aiguamolls de I'Emporda und das Cap de Natur- und Landschaftstag zwischen zwei
Kreuze Naturpark Creus, mit Fahrplanen Symbolische Naturrdume.

und Beobachtungspunkte.

Anwendungshinweise

Bieten Sie diese Pakete als zusétzliche Optionen bei der Buchung oder als Uberraschung an, die bei Aufenthalten von drei Nachten inbegriffen ist.

mehr. Es ist nicht nétig, den Grundpreis des Hauses zu erhéhen: Oft Uibersteigt der wahrgenommene Wert des Details dessen Wert bei Weitem.

tatséchliche Kosten.

Leitfaden zur Verbesserung des Kundenerlebnisses in touristischen Betrieben. - 11
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8 - Wohnraumverbesserung: Raume, Ausstattung und Komfort

Das Kundenerlebnis hangt nicht nur von der erhaltenen Behandlung ab: Qualitat, Zustand und Design der
Das Haus bildet die Grundlage. Dieser Abschnitt enthélt praktische Ratschlage zur schrittweisen Verbesserung des Hauses, ohne dass ...

fur groRere, sofortige Renovierungsarbeiten.

Empfehlung: Klimaanlageninstallation (AACC)

Als nahezu obligatorische Empfehlung sollten landliche Ferienhauser tiber eine Klimaanlage (Heil3-/Kaltklimaanlage) in den
Hauptraumen, d. h. Wohnzimmer und/oder Schlafzimmer, verfligen.

Klimaanlagen gelten in der Emporda-Region angesichts der hohen Sommertemperaturen und der heutigen Anspriiche der
Gaste nicht mehr als Extra, sondern als Grundvoraussetzung fir Komfort. Vorrang haben leise Systeme (Split-
Klimaanlagen, ein Gerat pro Zimmer), idealerweise mit Heiz- und Kuhlfunktion fiir den Winter, insbesondere energiesparende Mpdelle.

Ein Mehraufwand von 200—-300 € beim Kauf eines energieeffizienten Gerats kann je nach Hersteller und verwendeter
Technologie zu jahrlichen Energieeinsparungen von bis zu 1.000 € beim Stromverbrauch fihren. Lassen Sie sich von
Ihrem Fachbetrieb beraten. Hausbesitzer, die noch kein solches Geréat besitzen, sollten dies baldmdglichst in ihre
Investitionsplanung einbeziehen.

8.1 Verteilungs- und Gemeinschaftsrdume

Ein gut gestalteter Raum wirkt groRer und komfortabler, selbst wenn die Quadratmeterzahl nicht grof? ist.

andern:

« Dem Esszimmer und dem Wohnzimmer sollte visuelle und raumliche Prioritat eingeraumt werden: Dies sind die Orte, an denen sich die Familie oder Gruppe aufhalt.

mehr Zeit miteinander verbringen.

« Vermeiden Sie eine Uberfrachtung mit Mébeln oder Dekoration: Je weniger Elemente, desto mehr Ruhe und Gelassenheit.

in Ordnung.
« Richten Sie, sofern der Platz es zulésst, eine ruhige Lese- oder Arbeitsecke ein, die vom Hauptbereich getrennt ist.
des Ubergangs.

« Sorgen Sie fur eine gute interne Beschilderung (Zimmer, Badezimmer, Ausgénge), insbesondere in Hausern.

groRe oder mehrteilige Anlagen.

8.2 Zimmer: Hochwertige Erholung

Das Bett ist mit Abstand der Faktor, der die endgliltige Bewertung eines Aufenthalts am meisten beeinflusst:

» Matratzen und Kissen regelméRig austauschen und erneuern; Kissen aus verschiedenen Materialien anbieten.

Wenn méglich, sollte die Matratze fester sein. Es ist sehr wichtig, in hochwertige Matratzen zu investieren.
» Hochwertige Bettwésche, weil3 oder in neutralen Ténen, die ein Gefiihl von sofortiger Sauberkeit vermittelt.

« Verdunkelungsvorhange oder -rollos sorgen fiir echte Erholung, insbesondere im Sommer.

lange Tage.
« Leicht zugangliche Steckdosen auf beiden Seiten des Bettes und eine individuelle Leselampe pro Kopf.

« Ausreichend Schrank- oder Schubladenplatz, damit Gaste ihr Gepack auch wahrend ihres Aufenthalts auspacken kénnen.

kurz.

« Installieren Sie Deckenventilatoren in den Hauptraumen.
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« Installieren Sie Moskitonetze an allen Fenstern und AufRentiiren des Hauses, insbesondere in den Zimmern und an den Zugangen.
im AuBenbereich (Kiiche, Terrasse): Sie verbessern die néchtliche Erholung im Sommer erheblich und verhindern das Auftreten von Insekten.

die in landlichen Gebieten sehr haufig vorkommen, ohne dass die Offnungen geschlossen gehalten werden miissen.

8.3 Badezimmer: Komfort und Funktionalitat

« Guter Wasserdruck und stabile Warmwassertemperatur; dies ist eine der haufigsten Beschwerden in alten landlichen Hausern.

Toiletten und Deckel in gutem Zustand, ohne Beschédigungen oder Flecken, sollten regelmaRig ausgetauscht werden.

« Helle Beleuchtung rund um den Spiegel, maximal 30 cm von der Spiegelwand entfernt, nicht nur an der Decke.

« Zusatzlicher Handtuchhalter oder -stange sowie eine Ablageflache fiir Ihre personlichen Hygieneartikel

den Umfang.

« Effektive Beluftung (Fenster oder Abluftanlage) zur Vermeidung von Feuchtigkeit und unangenehmen Gertichen, ein entscheidender Punkt in

alte Steinhauser.

8.4 Kiiche: komplett ausgestattet

Viele Gaste im landlichen Tourismus schatzen es, in Ruhe kochen zu kénnen, insbesondere mit lokalen Produkten:

« Vollstandige Kiichenausstattung in gutem Zustand: ,Eine Bratpfanne und zwei Topfe* reichen nicht aus.
« Scharfe Messer, ausreichend gro3es Schneidebrett und grundlegende Kiichenutensilien (Dosenéffner, Korkenzieher, Reibe).

< Unverzichtbare Haushaltsgeréte in einwandfreiem Zustand: Kiihlschrank, Backofen oder Mikrowelle, Toaster und

Kaffeemaschine

« Eine kleine Speisekammer mit Ol, Salz, Grundgewiirzen, Instantkakao, Milch, kostenlosem Kaffee oder Tee fiir die

erste Nacht, in der sie noch nicht einkaufen gehen konnten.

8.5 AuBenbereiche: Terrasse, Garten, Swimmingpool und Gemiisegarten

In Pau liegt der gréRte Unterschied zu stadtischen Unterkiinften oft im AuReren:

* Bequeme Gartenmébel im Schatten (Sonnenschirm, Pergola oder Baume) fiir die heiBesten Stunden.

« Installieren Sie im Essbereich im Freien eine Pergola oder ein anderes festes Sonnenschutzelement mit Mindestabmessungen, die Platz fir einen Tisch bieten.
und vier Stiihle, die bequem aufgestellt werden kdnnen, sowie genugend Platz drumherum, damit sich die Gaste bewegen konnen, ohne anzustof3en.

hinein (wir empfehlen mindestens 5 x 5 m nutzbare Flache).

« Grillplatz oder Kochgelegenheit im Freien mit klaren Anweisungen zur Benutzung und Sicherheit.

« Falls ein Schwimmbecken vorhanden ist, sorgen Sie fir die ordnungsgeméRe Wasseraufbereitung und stellen Sie gut sichtbare Informationen tiber Tiefe und Nutzungsregeln bereit.

Installieren Sie Sicherheitszaune aus synthetischen Textilien, um unerwiinschten Zugang fur Kinder zu verhindern.

« Ein kleiner Gemuisegarten oder Krautergarten (Rosmarin, Thymian, Basilikum), den die Géste nutzen koénnen: Er stérkt die Verbindung

mit dem Gebiet zu einem sehr niedrigen Preis.

« Warme AuBBenbeleuchtung fir Sommernachte, ohne den Nachthimmel ibermagig zu verschmutzen

Bereich.

Leitfaden zur Verbesserung des Kundenerlebnisses in touristischen Betrieben. - 13



MastivireeT ides et \nn Google

8.6 Technologie und Hausautomation im Dienste des Komforts

Technologie sollte lhren Aufenthalt erleichtern, niemals verkomplizieren:

« Stabile WLAN-Verbindung mit guter Abdeckung in allen Raumen, wenn mdglich auch im AuRenbereich.

maglich.

« Intelligente Schlésser oder Schlisselsafes, nutzlich fir den Selbst-Check-in ohne Verlust

Personliche Betreuung beim ersten Kontakt.

« Intelligente Thermostate, mit denen Sie die Temperatur vor der Ankunft der Gaste programmieren kénnen

Mobile.

» Fernseher mit Zugang zu Inhaltsplattformen, gut ausgeschildert mit einfachen Anweisungen fur

fur Menschen, die mit Technologie nicht vertraut sind.

8.7 Energieeffizienz und nachhaltiges Bauen

Investitionen in Nachhaltigkeit verbessern das Erlebnis (weniger Larm, stabilere Temperatur) und reduzieren

mittelfristige Kosten:

» Erwégen Sie eine Fenster- und Dachisolierung: Sie reduziert AuBengerausche und stabilisiert die Temperatur

drinnen, sowohl im Winter als auch im Sommer.

« Erwagen Sie die Installation von Solaranlagen oder aerothermischen Systemen, falls Sie diese noch nicht besitzen, insbesondere fiir Wohnhauser.

heiBes Wasser.

« Die Beleuchtung schrittweise durch energiesparende, warmweie LED-Technologie ersetzen.

« Installieren Sie wassersparende Strahlregler an Wasserhahnen und Duschen, die fiir den Kunden nicht wahrnehmbar sind, aber mit

reale Auswirkungen auf den Konsum.

8.8 Architektonische Identitat und Innenarchitektur

Ein Ferienhaus auf dem Land in Pau sollte sich anders anfiihlen als eine Stadtwohnung oder ein Hotel.

Standard:

« Erhaltung und Aufwertung der urspriinglichen architektonischen Elemente (Sichtmauerwerk, Holzbalken,

Bogen), wann immer mdglich.

« Wahlen Sie M6bel und Textilien aus natirlichen Materialien (Holz, Leinen, Baumwolle, Pflanzenfasern), die mit Folgendem vereinbar sind:

die landliche Umgebung.
« Kleine, lokale Dekorationselemente einbeziehen: Keramik, Ol oder Wein aus der Region, die ausgestellt werden als
als Dekoration, nicht nur als willkommenes Detail.

» Vermeiden Sie eine zu unpersonliche oder ,standardmaRige Hoteldekoration“: Fotos der Stadt oder der Landschaft von Pau bieten eine ansprechende Atmosphére.

mehr Warme als dekorative Laken, die keinen Bezug zum Ort haben.

« Vermeiden Sie unpersonliche, dekorative Vinylfolien mit Aufschriften wie ,Liebe" oder ,philosophischen Phrasen®, die nicht ...

Sie bertihren sich.
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8.9 Sicherheit, Zuganglichkeit und Einhaltung gesetzlicher Bestimmungen

Vor der Asthetik sind einige Aspekte gesetzlich und aus Verantwortung gegeniiber dem Staat unerlasslich.

lhre Gaste:

 Funktionsfahige Rauchmelder auf allen Etagen sowie ein leicht zugénglicher und gekennzeichneter Feuerldscher.
« Grundlegender Erste-Hilfe-Kasten, gut sichtbar und ausreichend bestiickt.

» Gelander und ausreichender Schutz an Treppen, erhéhten Terrassen oder Schwimmbecken, insbesondere wenn

Familien mit Kindern sind willkommen.

» RegelmaRige Uberpriifung, ob die Unterkunft den geltenden Tourismus- und Sicherheitsbestimmungen entspricht.

Anwendbar in Katalonien fir landliche Tourismusbetriebe.

Investitionsprioritaten

Sie mussen nicht alles auf einmal erledigen. Diese Tabelle hilft Ihnen, Ihre Verbesserungen anhand ihrer Auswirkungen und der

angemessene Zeit, um darauf einzugehen:

Empfohlene Verbesserungen Erwartete Auswirkungen

Installation einer Warm-/Kaltklimaanlage (AACC) in Grundvoraussetzung /

Hochste Prioritéat
nicht aufschiebbar

das Wohnzimmer und alle Schlafzimmer.

Neue Bettwasche und Handtuicher, Leselampen, Grundausstattung an Vorraten,
Kurzfristig (0-3

Uberpriifung des Rauchmelders, Streichen, Aufraumen und Reinigen des AuRRenbereichs. Hohe/niedrige Kosten
Monate)

Matratzen, Verdunkelungsvorhénge, komplette Kiichenausstattung,
Mittelfristig Gartenmobel, Grill, Farbe, Krautergarten, intelligente Tiirschlgsser. Hohe/mittlere Kosten

(3-12 Monate)

Fenster- und Dachisolierung, Solarpaneele oder Aerothermie
Langfristig (1-3
Systeme, Badsanierung, Kiichensanierung, Schwimmbad Sehr hohe / hohe Kosten

Jahre)
Pool oder Erweiterung der AuBenflachen.
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9 - Checkliste zur abschlieBenden Qualitatskontrolle (Service)

Diese Tabelle ist eine operative Zusammenfassung der Compliance-Vorgaben, die vor jedem Check-in Uberprift werden sollte.

. . Einhaltung
Einsatzgebiet ) Qualititsbeobachtungen
(Ja/Nein)
Vor der Ankunft i, GPS-Daten gesendet, programmierte Temperatur (21
°C im Winter und 27 °C im Sommer).
Detail Km 0 vorbereitet, natiirliches Aroma, warmes Licht an. Vermeiden Sie
Sinnesreize vy ) )
starke Lufterfrischer oder WC-Lufterfrischer.
. o Makellose Bettwésche, gefaltete Handtiicher, kein muffiger Geruch, Miillsécke
Hygiene und Reinigung vy
verfligbar.
. Kostenloses Ol, Salz, Kaffee und Tee, eine Flasche Wasser, Seife
Kuche und Grundausstattung g1y
und/oder Geschirrspultabs.
Informationsdatei g1y Sichtbarer WLAN-Schliissel, Notrufnummern und Informationen zum lokalen
Ansprechpartner.
Heizung oder AA-gepriift, zuséatzliche Brennholzvorréte voll. Kamin
Klimaanlage / Kamin vy Sicherheitshinweise in mehreren Sprachen und an gut sichtbaren Stellen.
Barrierefreiheit und besondere Bedurfnidse Anpassungen bestéatigt gemafn dem
vy . . .
vorherigen Filter der Kundenserviceerwartungen.
Mulltrennung mdoglich, geringe Umweltbelastun:
Nachhaltigkeit g1y 9meg gerng 9
Ausstattung.
. Flexible Abfahrtszeit nach Méglichkeit bestétigt, Nachricht wird in 3 Stunden versendet
Agiler Check-out g1y
spater.
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10 - Checkliste fur Immobilieninvestitionen

Wir empfehlen, diese Tabelle einmal jahrlich auBerhalb der Hauptsaison zu tberpriifen, um Verbesserungen zu planen.

das Haus ruhig und ohne Eile betreten.

Wohngebiet Geprift (Ja/Nein) Zu priifende Punkte
Klimaanlage (AACC) — Im Wohnzimmer und in allen Schlafzimmern ist eine Klimaanlage
Prioritat o mit Warm- und Kaltluftfunktion installiert.
. . o Klare Raumaufteilung, Moébel in gutem Zustand, ausreichende
Gemeinschaftsraume vy Beschilderung im Innenbereich.
Matratzen und Kissen in gutem Zustand, Verdunkelung, Steckdosen leicht
Zimmer vy zuganglich, ausreichend Kleiderschrank, Moskitonetze an den Fenstern.
Konstantes Warmwasser, Spiegelbeleuchtung,
Badezimmer yi1y
Beluftung ohne Feuchtigkeit, Toilettensitze in sehr gutem Zustand.
. Vollstandiger Batteriesatz, scharfe Messer, Besteck,
Kiche g1y
einwandfrei funktionierende Geréte.
Beschattete Mdbel, Pergola fur Tisch und 4 Stihle,
AuBenbereich vy Sicherer Grillplatz, gepflegter Swimmingpool und Garten, Nachtbeleuchtung.
. Stabiles WLAN in allen Zimmern, Schloss oder Safe
Technologie g1y
Betriebssicherheit, Thermostat gepruft.
Isolierung, LED-Beleuchtung, energiesparende Bellfter
Energieeffizienz g1y
installierte Wasserversorgung.
Originale Wertelemente, Dekoration im Einklang mit dem l&ndlichen
Identitat und Design yi1y .
Stil von Pau.
Rauchmelder, Feuerloscher, Erste-Hilfe-Kasten und Gelander wurden tGberpriift;
Sicherheit und Vorschriften vy . . .
glltige Touristenlizenz.
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11 - Zusammenfassung in 13 Kernpunkten

1. Alle Buchungsanfragen innerhalb von weniger als 24 Stunden beantworten.
2. Stellen Sie den digitalen Zugangsleitfaden 48 bis 72 Stunden im Voraus zur Verfugung.
3. Zeigen Sie Interesse an den individuellen Vorlieben und Bedurfnissen Ihrer Gaste.

4. Sorgen Sie fir einen herzlichen Empfang in einem gut belufteten Haus mit angemessener Temperatur.

und frei von muffigen Gerlichen oder intensiven kinstlichen Duftstoffen.
5. Bieten Sie dauerhaft einen Service mit lokalen Produkten ab Kilometer O an.

6. Seien Sie jederzeit erreichbar und aufmerksam und respektieren Sie stets die Privatsphare wahrend der

besuchen.

7. Empfehlen Sie authentische lokale Routen und Vorschlage, die auf die Dauer des Aufenthalts abgestimmt sind.

8. Bewaltigen Sie Rickschlage, indem Sie von Anfang an aktiv zuhdren und eine Entschadigung anbieten.

Spéater angemessen.

9. Bieten Sie die Mdglichkeit eines spaten Check-outs an, sofern die Verfugbarkeit dies zuldsst, und bitten Sie freundlich um eine Bewertung.

10. Forderung des Umweltschutzes: Unterstiitzung des lokalen Handels und der Nachhaltigkeit sind Saulen

Grundlagen der Erfahrung.

11. Investieren Sie kontinuierlich und planvoll in Ihr Zuhause: Schlafzimmer, Kiiche und Auf3enbereiche sind die Bereiche, die

den groRten Einfluss auf die Bewertung.

12. Uberpriifen Sie regelmaRig Sicherheit, Vorschriften und Energieeffizienz: Sie schiitzen Gaste und

Sie reduzieren langfristig die Kosten.

13. Installieren Sie eine Klimaanlage in allen Hauptrdumen: Dies ist eine nahezu obligatorische Empfehlung.

Bei den Temperaturen, die im vergangenen Sommer gemessen wurden, war das kein optionales Extra.
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VIELEN DANK FUR IHR INTERESSE UND IHRE ZEIT

Der Stadtrat von Pau dankt lhnen fir Ihr Engagement, unsere Gemeinde zu einem herausragenden Reiseziel zu machen.

Stadtverwaltung Pau - Tourismus und
Wirtschaft

www.pau.cat hola@pau.cat

Ajuntament de Pau

Mit dem Rat von:

Paralernalia

CONSULTORIA D'EXPERIENCIA DE CLIENT
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