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Professionelle E-Mail 
Gästekorrespondenz

ODER:
Wie hole ich das Beste 
aus meinen Angeboten 

heraus?

Stephanie Zorn, BA
Online-Seminar am 8. April 2021



Stephanie Zorn, BA
Junior-Beraterin

Fachliche Schwerpunkte:
• Social Media & 

Unternehmenskommunikation
• Positionierung & Storytelling
• Inszenierung & 

Erlebnisangebote im Tourismus

Schreibt mir gerne persönlich!
stephanie.zorn@kohl.at



Wichtige Punkte 
für ein erfolgreiches Arbeiten…

• Bringt euch ein und erzählt von persönlichen 
Erfahrungen – das bringt uns allen etwas!

• Stört mich!
Unterbrecht mich, falls etwas nicht klar sein sollte 

• Hört auf „Ja, aber…“ zu sagen und verwendet 
stattdessen „Warum eigentlich nicht…“

• Wenn es nicht eure Branche ist, macht es zu eurer 
Branche! Der Blick über den Tellerrand lohnt sich!
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Alles, was wir heute 
besprechen, bekommt ihr 

danach 
per Mail zugeschickt J
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E-Mail-Marketing
Warum ist das Thema für uns so wichtig?



Q u e l l e :  w w w . i n t e r n e t l i v e s t a t s . c o m / g o o g l e - s e a r c h - s t a t i s t i c s / # s o u r c e s6

Wie viele Google-Suchanfragen gibt es 
weltweit pro Tag?



Q u e l l e n :  w w w . i n t e r n e t l i v e s t a t s . c o m / g o o g l e - s e a r c h - s t a t i s t i c s / # s o u r c e s
w w w . b a n k m y c e l l . c o m / b l o g / h o w - m a n y - p h o n e s - a r e - i n - t h e - w o r l d7

Wie viele Google-Suchanfragen gibt es 
weltweit pro Tag?

63% davon
mit dem Smartphone

2021 gibt es über 3.8 Milliarden 
Smartphone-Nutzer auf der Welt



Anteil der Personen, die das Internet zur Informationssuche
für den Urlaub genutzt haben (Deutschland, 2001-2020)

Hinweis(e): Deutschland; 2001 bis 2020; ab 14 Jahre; n=7.729 Befragte (2020); Deutschsprachige Bevölkerung
Weitere Angaben zu dieser Statistik, sowie Erläuterungen zu Fußnoten, sind auf Seite 8 zu finden.
Quelle(n): Verband Internet Reisevertrieb; FUR; ID 157735
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http://de.statista.com/statistik/daten/studie/157735/umfrage/internetnutzung-zur-information-ueber-urlaubsreisen-seit-2001


Fakten aus der Tourismus-Branche 

• durchschnittlich 43,2 E-Mails pro Tag
- privat: 10,3 E-Mails / Tag
- gewerblich: 32,9 E-Mails / Tag 

• Abrufen der privaten E-Mails
- 71 % rufen E-Mails 3x / Tag ab
- 94 % rufen E-Mails mind. 1x / Tag ab

• Öffnungsrate der E-Mails
- 13,5 % öffnen (lesen?) jedes E-Mail
- 51,9 % schauen zuerst auf den Absender und den Betreff und 

entscheiden dann
- ca. 1/3 löscht unverlangt eintreffende E-Mails sofort (Spam) 

Quel le:  Kohl  & Partner9



Q u e l l e :  E u r o p e a n  H o t e l  D i s t r i b u t i o n  S t u d y  2 0 1 8  &  2 0 2 010

Wie wird heute 
gebucht?

Österreich (2019)
• Buchungsportale: 24,6%
• Direkt: 61,5% (Spitze der EU)

• Telefon: 19,3%*
• E-Mail: 22,0%*
• Website (Buchungs-Tool): 8,6%*

* Zahlen von 2017



Wie funktionieren
Kaufentscheidungen?

© Kohl & Partner

rationalemotional

optimistisch pessimistisch

Trennungsschmerz 
vom Geld

Positiver emotionaler 
Wert bzw. Nutzen
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Der Gast trifft seine 
Entscheidung immer emotional, 
er begründet sie jedoch rational.

gratisography.com
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9 Erfolgsfaktoren
für eure E-Mail-Gästekorrespondenz



Gra t isg raphy .com

1. Sei schnell!



1. Die Schnelligkeit

• Schneller sein: „Wer zuerst kommt, malt zuerst!“

• Das erste Angebot ist der Maßstab für alle folgenden!

• Anfragen haben Priorität!

15 Que l le :  t ie rchenwe l t .de

Benchmark aus Gästesicht: 

Anfragen innerhalb von
max. 1 ½ Stunden 

beantworten!



16 Er lebn iswe l t  Sonnen to r



…diese Regel gilt im Internet 
genauso wie 
bei persönlichen Kontakten.

17 Que l le :  www.b ra in -channe l .de  

2. Der erste Eindruck zählt!



2. Der Erste Eindruck

Absenderadresse:
• Klar und erkennbar: „Hotel xxx“
• Wichtige Zusatzinformationen als Verkaufsvorteil 

(z.B. direkt an der Piste, etc.)

Betreff:
• Lust auf Urlaub machen
• Neugierde wecken
• ACHTUNG: Verwechslung mit Newsletter

Aufpassen mit Sternen, Umlauten, Rufzeichen 
und Sonderzeichen: SPAM-Gefahr!
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Den richtigen Betreff finden
Überlegt euch spontan 1 ansprechende
Betreffzeile für euren Betrieb & eure
Zielgruppe

2 Minuten

Antworten
im Chat



l achme is te r .de

3. Sorge für ein 
klares optisches Layout!



3. Optisches Layout

Vorteile durch E-Mails in HTML
• Wiedererkennbarkeit (Corporate Design)
• Umfangreiche Design-Möglichkeiten
• Leichtere Lesbarkeit (Schriftart, Hervorhebungen, 

Aufzählungszeichen, etc.) 
• Bilder wecken mehr Lust auf Urlaub
• Achte darauf eine responsive HTML-Vorlage zu gestalten 

um das einfache Lesen auf mobilen Endgeräten 
zu garantieren!
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3. Optisches Layout

Nachteile durch E-Mails in HTML
• Um grafisch immer den gleichen Effekt zu erzielen braucht 

es viele Vorlagen für viele verschiedene E-Mail Anbieter 
(Outlook, Gmail, Yahoo, GMX…)

…aus diesem Grund empfiehlt sich ab einer gewissen Anzahl an 
versendeten Mails die Verwendung eines Korrespondenztools

24
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Optisches Layout
mit Personalisierung

27 Que l le :  Ho te l  Exce ls io r



28 Hote l  Ness le rho f



3. Optisches Layout

Verschiedene Korrespondenztool-Anbieter im Überblick
• Brandnamic – Korrespondenzmanager (MiA)
• Zeppelin – ReGuest
• Medienjäger – Tourismail
• K-MTS online – Korrespondenztool
• etc.
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l achme is te r .de

4. Überzeuge mit korrekten Fakten!



4. Korrekte Fakten

• Korrekter Name (falscher Name = 10-fach Negativfilter) 
und Titel

• Korrekte Adresse
• Name und Alter der Kinder (sofern bekannt)
• Korrektes Urlaubsdatum 
• Korrekte Zimmerwahl 
• Keine Abkürzungen
• Rechtschreibung – Tipp- und Grammatikfehler 

vermeiden
• Groß- & Kleinschreibung beachten
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4. Korrekte Fakten

32



4. Korrekte Fakten
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4. Korrekte Fakten – erfassen ;-)
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5. Versorge deine Gäste mit
eindeutigen Informationen & USPs!

35 Gra t isog raphy .com



5. Informationsgehalt – Fakten, USPs

• Alle wichtigen Informationen vorhanden?
• Zusatzinformationen als Hyperlink 
• USPs der Region
• Gründe für einen Urlaub in eurem Betrieb / eurer Region
• Gästeorientierte Formulierung
• Individuell und punktgenau – auf Fragen des Gastes eingehend
• Beantwortung der gewünschten Fragen

à AIDA Verkaufsformel

36



5. Informationsgehalt – Fakten, USPs

37 Que l le :  www.smar tmarke t ingb reaks .eu /a ida -
werbewi rkungsmode l l /



‒ …und? Gibt‘s jetzt 
Zimmer mit 

Verbindungstür?
‒ Bekomme ich jetzt 

einen Prospekt 
zugeschickt oder 

nicht?



‒ Jetzt muss ich 
mich auf der 

Website durch alle 
Zimmertypen 

kämpfen, um den 
Unterschied zu 

finden



+ Schön, die 
haben mir 
zugehört und 
begrüßen auch 
meine Kinder…



+ Da haben wir 
wirklich Alle was 
davon!
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+ Hier sehe ich 
die Vorteile auf 
einen Blick



3-5 USPs eurer Region bzw. 
eures Betriebes
Warum sollten folgende Zielgruppen (Wanderer, 
Radfahrer, Familien, …) zu euch kommen?

Welchen Mehrwert/Zusatz-Nutzen
USPs bietet eure Region bzw. euer
Betrieb?

3 Minuten

Antworten
im Chat



6. Erschaffe ein
punktgenaues Angebot!
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„Schreibe kurz und sie werden es lesen,
schreibe klar und sie werden es verstehen,
schreibe bildhaft und sie werden es im 
Gedächtnis behalten.“ 

(Joseph Pulitzer)



6. Punktgenaues Angebot
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6. Punktgenaues Angebot

• Erfolgsfaktoren für Ihre E-Mails

47



6. Punktgenaues Angebot

48 Hote l  De r  Gre i l



6. Punktgenaues Angebot
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6. Punktgenaues Angebot
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6. Punktgenaues Angebot
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7. Verwende gästeorientierte
Formulierungen!
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7. Gästeorientierte Formulierungen

• „Gästeorientierung zielt darauf ab, im Kopf des Gastes zu denken und 
in seinem Herzen zu fühlen.“

• „Gästeorientierung bedeutet, seine Angebote an den Bedürfnissen, 
Wünschen und Träumen des Gastes auszurichten.“
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Ich-Standpunkt

Ich, mir, meiner,
mich, wir unser

Sie-Standpunkt

Sie, Ihnen, Ihrer,
Namen des Kunden



7. Gästeorientierte Formulierungen
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7. Gästeorientierte Formulierungen



7. Gästeorientierte Formulierungen

57 Que l le :  Kusche lho te l  Gams



8. Setze gezielt Verlinkungen ein!

58 Gra t isog raphy .com



8. Punktgenaue Verlinkungen

59

Hyperlinks 
vor Anlagen!



8. Punktgenaue Verlinkungen

60



8. Punktgenaue Verlinkungen

61 Hote l  Que l lenho f



9. Erstelle eine vollständige Signatur!
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9. Vollständige Signatur

63 Amethys twe l t Ma issau ,  Ho te l  Sonnho f ,  



64 Hote l  E r ika ,  Meran



Bonustipp: Fasst nach!
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Warum reagieren Kunden nicht?

• Der Kunde hat Dein Angebot gar nicht erhalten!

• Der Kunde wartet darauf, dass Du dich meldest

• Der Kunde ist mit dem Angebot nicht zufrieden oder hat Fragen 
dazu, aber keine Lust oder Zeit sich nochmals bei Dir zu melden

• Der Kunde hat gerade Wichtigeres zu tun

• Der Kunde hat noch weitere Angebote bekommen und 
sich für einen anderen Anbieter entschieden 
(vielleicht hat sich dieser mehr um ihn gekümmert?)

• Der Kunde hat Dein Angebot erhalten und findet es gut, 
die Umstände haben sich aber geändert und die Sache ist 
vorerst verschoben worden.
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Fasst nach! 
(wenn möglich telefonisch)

• 1-2 Tage nachdem das Angebot versendet wurde
• Nur an interessante Anfragen (einzeln) oder

automatisiert durch das Hotelprogramm

INHALT:
1. Anrede
2. Nachfragen, ob das Angebot angekommen ist und 

ob es noch Fragen dazu gibt
3. Wiederholen des besten Verkaufsargumentes

(Was war dem Kunden wirklich wichtig?)
4. Kunden auffordern zum Handeln
5. Gruß & Signatur (mit Foto und Unterschrift)
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Bonustipp: Fasst nach!
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Höchste Zeit für einen Überblick!



Unsere 9 (+1) Tipps zusammengefasst:

1. Sei schnell!
2. Der erste Eindruck zählt
3. Sorge für ein klares optisches Layout
4. Überzeuge mit korrekten Fakten
5. Versorge deine Gäste mit eindeutigen Informationen 

& USPs
6. Erschaffe ein punktgenaues Angebot
7. Verwende gästeorientierte Formulierungen
8. Setze gezielt Verlinkungen ein
9. Erstelle eine vollständige Signatur

UND: Fasse nach!
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Auswertung E-Mail Anfragetests
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Punktewertung 0-3: 
0 = nein, negativ    1 = teilweise, ja     2 = ja      3 = ja sehr, besonders gut, positiv



Anders sein 
als die 
anderen, 

denn … 

Quelle: Kohl & Partner



… es gibt immer einen, der es billiger macht!



gratisography.com

Es ist nicht genug, zu wissen;
man muss auch anwenden.
Es ist nicht genug, zu wollen;
man muss auch tun!



Mein persönlicher Action-Plan

Was nehme ich mir heute ganz konkret 
für meine Arbeit mit?

1.

2. 

3.

75 www. imgr i f f . com

3 Minuten



Zeit für Fragen & 
Feedback
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Gemeinsam 
erfolgreich!

Besten Dank für euer 
Engagement!

Stephanie Zorn, BA
Online-Seminar am 8. April 2021


