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Zusammenfassung

Thurgau Tourismus (TGT) betreibt aktuell keine eigenen Tourismus-Infostellen. Bestehende
Infostellen werden in der Regel im Auftrag von Stadten und Gemeinden von lokalen, eigenstan-
digen Organisationen gefuhrt. Dies hat den Nachteil, dass infolge der fehlenden Nahe von TGT
zu den Gasten das Erkennen der sich schnell ver&dndernden Bedurfnisse erschwert ist. Auf-
grund der fehlenden einheitlichen Fuhrung findet keine inhaltliche Koordination der eigenstandi-
gen Tourismus-Infostellen statt, worin jedoch grosses Synergie-Potential bestehen wirde.

Mit dem Projekt Weiterentwicklung DMO Thurgau Tourismus 2023, soll die inhaltliche Fuhrung
von Tourismus-Infostellen durch TGT im Sinne eines Prototyps wahrgenommen werden. Dies
bringt fur Gaste, Leistungstrager sowie Stadte und Gemeinden folgende Vorteile gegentiber der
heutigen Organisation:

— Professionellere Umsetzung und einheitlichere Qualitat der zur Verfigung stehenden In-
formationen (sowohl physisch in den Infostellen als auch online)

— Abbau von Doppelspurigkeiten, dafir Bindelung der frei werdenden Mittel fir mehr
Schlagkraft der Aktivitaten

— Ein Ansprechpartner fir Leistungstrager sowie Stadte und Gemeinden in Bezug auf die
regionale Gasteinformation (Informationen zu Angeboten, Veranstaltungen etc.)

Die Umsetzung erfolgt in einem ersten Schritt mit einem Prototyp in der Region Oberthurgau.
Dabei werden die folgenden drei Handlungsstrange verfolgt:

— Aufbau einer regionalen Tourismus-Infostelle am Hafen in Romanshorn (in Zusammen-
arbeit mit der Schweizerischen Bodensee-Schifffahrt, folgend SBS)

— Aufbau von weiteren Tourismus-Infostellen (sogenannte Info-Points) in Arbon sowie ggf.
an weiteren stark frequentierten und touristisch relevanten Standorten im Oberthurgau
(in Zusammenarbeit mit geeigneten Leistungstragern)

— Forcierung der digitalen Gasteinformation und Bereitstellung von Online-Informationen

In einem zweiten Schritt strebt TGT die Ubernahme der Géasteinformation in den zwei weiteren
touristischen Hauptregionen des Thurgaus an. Dabei fliessen die Erfahrungen aus dem Betrieb
des Prototyps im Oberthurgau in die nachfolgende Projektphase ein.

Der Mittelbedarf fur die Gasteinformation im Raum Oberthurgau betragt rund 160°000 Franken
im Jahr 2019 und 120°000 Franken in den Folgejahren. Zur Finanzierung ist eine breite Trager-
schaft, bestehend aus Stadten und Gemeinden, vorgesehen. Diesen werden Antrage zur Uber-
nahme von bisher lokal erbrachten Leistungen unterbreitet, um eine konsolidierte, regionale
Finanzierung sicherzustellen. Wahrend der Pilotphase (2019 — 2020) erfolgt zudem eine Be-
triebsfinanzierung mit Unterstitzung der NRP (Neue Regionalpolitik des Bundes).

Die Umsetzung des dezentralen Produktmanagements (vgl. separates Konzept) bildet eine
zentrale Voraussetzung fur die Realisierung des vorliegenden Konzeptes. Nur mit der Bereit-
stellung von substanziell mehr vermarktbaren touristischen Produkten ist die Verbesserung des
Angebotes der Tourismus-Infostellen sinnvoll.
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1. Gasteinformation Tourismus im Thurgau

1.1 Idee

In den Jahren 2012 bis 2016 wurde Thurgau Tourismus (TGT) im Rahmen eines NRP-Projekts
zu einer Destinationsmanagement-Organisation (DMO) aufgebaut. Allerdings erst als soge-
nannte DMO light, da auf die Ubernahme der regionalen Aufgaben in den Bereichen Angebots-
gestaltung und Gasteinformation aus verschiedenen Grinden verzichtet wurde.

Dies hat insbesondere den Nachteil, dass TGT der direkte Kontakt zu den Gasten fehlt. Aktuell
werden die Tourismus-Infostellen von lokalen Drittorganisationen gefuhrt. Dies erschwert mas-
sgeblich das rechtzeitige Erkennen und Reagieren auf die sich immer schneller verandernden
Géstebedirfnisse.

Im Rahmen eines zweiten, von 2018 bis 2023 laufenden NRP-Projektes wird nun die Weiter-
entwicklung von TGT zur DMO 2023 vollzogen. Mit dieser kann TGT neu auch Aufgaben im
Bereich Gasteinformation tibernehmen. Ein wichtiger Bestandteil ist die organisatorische Neu-
ordnung der heutigen Gasteinformation. Im Rahmen einer Pilotphase (2019 — 2020) wird ein
Prototyp fur die Gasteinformation in der Region Oberthurgau umgesetzt. Die Handlungsstréange
dieses Prototyps sind der Aufbau einer regionalen Tourismus-Infostelle am Hafen in Romans-
horn (in Zusammenarbeit mit der SBS, vgl. Ziffer 2.1), der Aufbau von weiteren Infostellen (so-
genannten Info-Points) in Arbon und im Oberthurgau (vgl. Ziffer 2.2) sowie die Forcierung der
digitalen Gasteinformation und Bereitstellung von Online-Informationen (vgl. Ziffer 2.3).

Mittelfristig strebt TGT weitere Infostellen (je eine in den touristischen Hauptregionen des Thur-
gaus) an. Diese sollen jeweils an Knotenpunkten der touristischen Gastestréme positioniert
werden. TGT will damit Erkenntnisse und Erfahrungen hinsichtlich der Bedurfnisse der Gaste
sammeln, um die kiinftige Gasteinformation im Tourismus, sei es physisch oder digital, zielge-
richtet voranzutreiben.

1.2 Vorbehalt

Die Umsetzung des vorliegenden Géasteinformationskonzepts bedingt die erfolgreiche Umset-
zung des regionalen Produktmanagements. Gelingt es nicht, substanziell mehr vermarktbare
Produkte bereitzustellen, ist der Nutzen eines Ausbaus der Tourismus-Infostellen im Thurgau
zu hinterfragen.
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1.3 Mehrwert und Implikationen

Das heutige Modell mit unabhangigen, von TGT losgeltsten Einzellosungen (Verkehrsvereine,

Gemeindepersonal etc.) hat folgende Nachteile:

— Verbindungsstellen sind nicht durchlassig und funktionieren unterschiedlich gut (Informa-
tionsfluss, Know-how-Transfer, strategische Ausrichtung, Informatiksysteme etc.)

— Viele Doppelspurigkeiten (ahnliche Aufgaben, mehrere Markenauftritte, unzureichende
Investitionen fur gleiche oder ahnliche Zielsegmente etc.)

— Mehrere Ansprechpartner fir die Leistungstrager innerhalb eines kleinen Gebiets

— Unterschiedliche Qualitat und Professionalitéat der Infostellen und des zur Verfliigung

stehenden Infomaterials

Demgegentber bringen Infostellen, die unter der inhaltlichen Fihrung von TGT agieren, ent-
scheidende Vorteile. Der Mehrwert und die Implikationen fiir die einzelnen Anspruchsgruppen

zeigt die folgende Tabelle:

Gaste

Mehrwert

— zeitgemasse, den Géastebedirfnissen
angepasste Infostelle

— eine Anlaufstelle fir Gasteinformationen
(physisch und online)

— einheitlicher Auftritt (Wiedererkennung)

Implikationen

— optimierter, den Gastefrequenzen ange-
passter Standort

— gasteorientierte Offnungszeiten (vor allem
an den Wochenenden)

— Zugriff auf mehr Informationen und breitere
Angebotspalette (insbesondere Uberregio-
nal und national)

Leistungstrager

Mehrwert

— zentraler Ansprechpartner in Bezug
auf regionale Gasteinformation

— hohere Professionalitat, aktuelles Know-
how aus dem Tourismusbereich

— zeitgemasser Verkauf von Leistungen
(elektronische Systeme)

— erleichterte Einbindung von Angeboten
und Informationen

Implikationen

— Neuheiten oder Veranstaltungen missen
nur einer Anlaufstelle gemeldet werden

— Kontingente und Kapazitaten kénnen elekt-
ronisch gepflegt werden

— finanzielle Beitrdge sind kanalisiert und
fliessen zu einer Organisation, welche die-
se koordiniert einsetzt

Gasteinformation Tourismus

fur die Region Oberthurgau 29. Oktober 2018 5



Stadte / Gemeinden

Mehrwert

— ein zentraler Ansprechpartner in Bezug
auf regionale Gasteinformation (einfachere
Integration von Angeboten)

— hohere Professionalitat, aktuelles Know-
how aus dem Tourismusbereich

— kanalisierte, finanzielle Beitrage (zu einer
Organisation), dadurch mehr Schlagkraft

Implikationen

— kein direkter und alleiniger Einfluss mehr
auf die Tourismusorganisation seitens
Stadte und Gemeinden

— Verstarkter, gegenseitiger Austausch
— gemeinsame Massnahmen (-planung)

TGT

Mehrwert

— Nahe zu den Gasten, Gastebedirfnisse
besser kennen und erkennen

— Schnittstellen und Doppelspurigkeiten
kdnnen reduziert werden

— Starkung einer regionalen (statt lokalen)
Sichtweise

— Starkung der Marke Thurgau-Bodensee
durch eine sichtbare Prasenz

Implikationen

— fachliche und personelle Fuhrung sowie
strategische Weiterentwicklung der
Infostellen mdglich

— Fokussierung auf touristische Aufgaben
— Aneignung zusatzliches Know-how

1.4

Die digitalen Medien sind heute — mit einigen Nuancen unabhangig von Alter und Herkunft —
Standard im gesamten Reiseprozess von der Buchung bis zur Planung der Aktivitdten vor Ort.
Die globalen Player (Google, Online Travel Agencies wie booking.com oder TripAdvisor) nutzen
diese digitalen Technologien in industrieller Weise und dominieren weite Teile des Reisepro-

Verédnderung der Gasteinformation und Herausforderungen

zesses (dreaming, planning, booking and sharing).

Gerade die Tourismus-Informationsstellen sind von diesem Wandel in hohem Mass betroffen

und mit folgenden Herausforderungen konfrontiert:

— Anzahl der Telefonanrufe, Besuche und Hotelbuchungen am Schalter sind ricklaufig;

— Der Absatz von Souvenirs wirkt dem Trend nur begrenzt entgegen;

— Werbematerial wird immer seltener in physischer Form bezogen (Ausnahme bilden Kar-

tenmaterial und Gutscheine);

— Die SBB schliesst bis Ende 2020 die Drittverkaufsstellen flir Bahnbillette.

Gasteinformation Tourismus
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Wichtige Ertragsquellen wie die Ticketverkdufe im Auftrag der SBB fallen weg, die Quersubven-
tionierung der Tourismus-Infostelle durch eigentlich fir Vermarktungsmassnahmen einzuset-
zende Mittel nimmt zu. Der Betrieb dieser Stellen ist selten kostendeckend und wird in den
kommenden Jahren, bedingt durch die voraussichtlich weiterhin stark ricklaufigen Kommissi-
ons- und Umsatzentwicklung, weiter erschwert.

Zudem braucht die Bewirtschaftung (Aktualisierung der digitalisierten Vertriebskanale) spezifi-
sches Know-how und nimmt teilweise mehr Zeit und Geld in Anspruch als konventionelle Medi-
en.

Hingegen wird die Wichtigkeit der Online-Plattformen, elektronischer Reservierungssysteme
und den sozialen Medien weiter zunehmen. Diese Entwicklung bietet auch Chancen:

— Informationen sind Uberall und jederzeit abrufbar (sofern diese in der digitalen Welt zur
Verfugung stehen und gefunden werden);

— Bestehende Infrastruktur bietet attraktive Moglichkeiten fur eine Doppelnutzung (z.B. im
Container Romanshorn als Info Point, Ladestation Phone & Bike, Wifi-Hotspot, Informa-
tionsdownload via QR-Code);

— Leistungstrager konnen tber soziale Medien besser und schneller eingebunden werden;

— Beschaffungsseitig kann die Technologie fir mehrere Nutzer erworben werden, was
grosses Synergie-Potenzial im Erwerb, Unterhalt und Bewirtschaftung der Inhalte birgt;

— Website und Veranstaltungskalender konnen zentral (als ein Portal) gefuihrt werden;

— Smarte (bestehende) E-Business-Lésungen bieten neue Ertragsquellen dank digitaler
Geschaftsmodelle.

2. Ziele und Zielmodell

Vor dem Hintergrund der Herausforderungen und Chancen verfolgt TGT im Bereich Gastein-
formation folgende Handlungsstrénge:

— Aufbau einer regionalen Tourismus-Infostelle am Hafen in Romanshorn (in Zusammen-
arbeit mit der SBS, vgl. Ziffer 2.1)

— Aufbau von weiteren Tourismus-Infostellen (sogenannte Info-Points) in Arbon sowie ggf.
an weiteren stark von Gasten frequentierten Standorten im Oberthurgau (in Zusammen-
arbeit mit geeigneten Leistungstragern, vgl. Ziffer 2.2)

— Forcierung der digitalen Gasteinformation und Bereitstellung von Online-Informationen
(vgl. Ziffer 2.3)

Gasteinformation Tourismus
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2.1 Regionale Tourismus-Infostelle

Die Nachfrage nach personlicher Gasteinformation vor Ort nimmt zu Gunsten der elektroni-
schen Informationskanéle ab. Trotzdem werden Tourismus-Infostellen an attraktiven und hoch-
frequentierten Lagen von Gasten nach wie vor genutzt. Umso wichtiger ist es, die Krafte in die-
sem Bereich zu bindeln und die Tourismus-Infostelle(n) mit einem sinnvollen Nutzen- / Kosten-
verhéaltnis zu betreiben, da die Mdglichkeiten entsprechende Ertrage Uber die Infostellen zu ge-
nerieren, eingeschrénkt sind.

Aufgrund dieser Vorgabe beabsichtigt TGT, fir den Betrieb von Infostellen entsprechende Ko-
operationen einzugehen. Die regionale Tourismus-Infostelle im Oberthurgau soll in Zusammen-
arbeit mit der SBS betrieben werden.

Die Federfihrung und inhaltliche Ausgestaltung obliegt TGT. Die ausfihrenden Partner (z.B.
SBS) betreiben die Infostellen auf Basis eines Leistungsauftrages mit entsprechend daftr aus-
gebildetem Personal. Mit diesem Modell kann die regionale Infostelle (am Beispiel der Koopera-
tion mit SBS) kostenglinstig betrieben werden, da

— die Gasteinformation fir die SBS eine Ergdnzung zum bereits bestehenden und inhalt-
lich &hnlichen Tagesgeschaft (Ticketverkauf und Bereitstellung von Informationen in der
Schalterhalle) darstellt resp. damit kombiniert werden kann;

— die Infostelle bereits bestehenden Strukturen und Systemen (wie Informations- oder Bu-
chungssysteme) fir die Arbeit nutzen kann (eigene Systemkosten entfallen).

— die SBS bereits heute bei entsprechender Nachfrage der Gaste Uber das touristische
Angebot in der Region Auskunft gibt.

Die Anforderungen an die regionale Tourismus-Infostelle richten sich grundsatzlich nach den
folgenden Leitgedanken:

— nutzlich, informativ und vertrauenserweckend:;
— kundenorientiertes und inspirierendes Angebot;
— dient der Erschliessung und Nutzung von Daten;

— Informationen miissen zusétzlich zur physischen Tourismus-Infostelle
rund um die Uhr und Uberall verfligbar sein;

— Hotels und wichtige Leistungstrager missen tber das Wissen, das in der Tourismus-
Infostelle vorhanden ist, auch informiert sein.

Gasteinformation Tourismus
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2.1.1 Auftrag

Besucher und Gaste sollen in der Tourismus-Infostelle qualitativ hochstehende und an ihren
Bedurfnissen ausgerichtete Dienstleistungen erhalten. Die Erbringung der Dienstleistungen
zeichnet sich durch einen zeitgemassen Service aus und wird durch aktuelle technische Losun-
gen unterstitzt. Grundsatzlich bietet die Infostelle die folgenden Dienstleistungen kostenlos an:

— Vermittlung von Informationen tber die Region, ihr Freizeitangebot und regionale Ver-
anstaltungen (physisch und digital auf entsprechenden Geraten)

— Personliche Beratung von Gasten, Beantwortung von Fragen und Empfehlungen zum
touristischen Angebot in der Region

Zudem verkauft die Infostelle touristische Leistungen (Unterkiinfte, Fihrungen, Tickets fir Ver-
anstaltungen von Leistungstragern etc.). Die angebotenen Dienstleistungen missen einer
Nachfrage und damit den Gastebedurfnissen entsprechen. Deshalb wird das Leistungsangebot
regelmassig Uberprift und gegebenenfalls angepasst oder weiterentwickelt. Neben den stan-
dardmassig gefuhrten touristischen Angeboten (Highlights und Angebote aus dem Mitglieder-
bestand) soll touristischen Leistungstragern die Mdglichkeit gegeben werden, Angebote aktiv
einzubringen. Dazu kdénnten zum Beispiel Angebote des Monats (hach vorgegebenen Kriterien)
gesucht und prominent platziert werden.

Der kommerzielle Umsatz wird durch den aktiven Verkauf von touristischen Leistungen gene-
riert. Der bis anhin generierte kommerzielle Umsatz aus dem Verkauf von touristischen Leistun-
gen (Ubernachtungen, Tickets etc.) bewegt sich auf tiefem Niveau. Nennenswerte Kommissi-
onsertrage sind in der ersten Phase nicht zu erwarten. Mit Prozessverbesserungen (elektroni-
sches Buchungssystem und Kontingentpflege durch Leistungstrager) kénnte der Aufwand, der
zur Bereitstellung der Verkaufsleistungen notwendig ist, minimiert und substanzielle kommerzi-
elle Ertrage generiert werden. Allféllige kommerzielle Ertrage sollen nach Abzug von Zahlungs-
verkehrsgebiihren sowie weiteren Kosten fir die Sicherstellung der touristischen Gasteinforma-
tion reinvestiert werden.

Die Bedingungen, innerhalb derer Tourismus-Infostellen betrieben werden, werden in einer in-
dividuellen Leistungsvereinbarung pro Standort festgelegt. Bestandteile dieser Leistungsverein-
barungen sind mindestens:

— Auftrag und Definition der Aufgaben (in Form eines Pflichtenhefts)
— Standort, Einrichtung und Offnungszeiten

— Berechnung der Abgeltung

Gasteinformation Tourismus
fur die Region Oberthurgau 29. Oktober 2018 9



2.1.2 Standort

Geeignete Ortschaften fur Tourismus-Infostellen weisen hohe Gastestréme auf, das heisst, sie
verfigen Uber Hotellerie und Parahotellerie oder ein grosses Angebot fir Tagesgaste (Museen,
Fuhrungen, Erlebnisangebote etc.). An die lokale Platzierung eines Info-Points innerhalb einer
solchen touristischen Ortschaft werden grundsétzlich die folgenden Anforderungen gestellt:

Standort mit hoher Gastefrequenz

Sehr gute Sichtbarkeit und barrierefreie Zuganglichkeit
(auch rollstuhl- und kinderwagengangig)

Unmittelbare Nahe zu einem touristischen Leistungstrager, Verkehrsverein,
Gemeindeverwaltung oder ahnlichem Akteur

Vorgegebene Offnungszeiten kénnen vom Leistungserbringer ohne
Einschrankungen eingehalten werden

Als Standort flr eine regionale Tourismus-Infostelle im Oberthurgau strebt TGT die Schalterhal-
le der SBS am Hafen von Romanshorn an. Das Géasteaufkommen an diesem Standort kann
aufgrund der nachfolgenden Argumente und Erhebungen als einer der von touristischem Ver-
kehr am besten frequentierten Knotenpunkte im Thurgau eingestuft werden:

Die Schweizerische Bodenseeschifffahrt beférdert jahrlich rund 280°000 Besucher, wo-
von ein beachtlicher Teil iber den Hafen in Romanshorn als Knotenpunkt reist. Billetver-
kauf sowie Wartezeiten auf die Schiffe locken die Fahrgaste in die Schalterhalle. Zudem
betreibt die SBS mit dem Restaurant Hafen eines der bestfrequentierten Restaurants in
Romanshorn in unmittelbarer Nahe des geplanten Standorts.

Im gleichen Geb&ude wie die Infostelle befindet sich die Velo-Vermietstation von Rent a
Bike. Die Station ist eine der wichtigsten und einzige im Thurgau, die Rent a Bike mit ei-
genem Personal betreibt. Sehr gut mit der Bahn erreichbar, ist dies ein wichtiger Aus-
gangspunkt fir Veloausfliige und —reisen.

Die Rheinroute (Uberlagernd mit dem Bodenseeradwegq) ist eine der am starksten befah-
renen Velorouten der Schweiz. Eine Zahlstelle in Romanshorn fehlt zwar, die Zahlstellen
vor und nach Romanshorn weisen jedoch betréchtliche Frequenzen pro Jahr auf, Gold-
ach mit 227'337 und Bottighofen mit 323'612 Velos pro Jahr (Jahr 2016). Die Route fihrt
auf der Westseite am Bahnhof vorbei. Dank geschickter Signalisation (vgl. weiter unten)
kénnen die Gaste in die Tourismus-Infostelle gelenkt werden.

Der nebenan liegende Bahnhof Romanshorn wird gemass Erhebungen der SBB taglich
von durchschnittlich 10°300 Personen (Jahr 2016) frequentiert. Die Daten der SBB las-
sen leider keine Abgrenzung eines Pendleranteils zu. Eine Naherungsrechnung anhand
der Statistik Uber das Reiseverhalten der Schweizer Wohnbevdlkerung ergibt pro Tag

Gasteinformation Tourismus
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ungefahr 320 Reisende, die mit dem Reisezweck Ferien oder Erholung den Bahnhof
Romanshorn passieren.!

— Gaste werden mit einem separaten Beschilderungskonzept der Infostelle zugefiihrt. Die-
ses beriicksichtigt bestehende Elemente, wie die Bahnhofsignalisation, das Gasteleit-
system der Stadt oder nationale, touristische Signalisationen (Grand Tour of Switzerland
etc.). Die Zufiihrung zur Infostelle soll méglichst flachendeckend von Bahnhof, Schiff,
Velo- und Wanderwegen, Strasse und weiterer touristischer Infrastruktur erfolgen.

Ferner sprechen die folgenden Argumente flr den angestrebten Standort:

— Mit der Verlegung des Geschaftssitzes von TGT (per 1. Januar 2019) in die Raumlich-
keiten der SBS sind Hauptsitz und Infostelle an einem Standort vereint.

— Aufgrund der N&he von TGT und der SBS im Kerngeschéft der beiden Organisationen
ist von hohem Synergie-Potential auszugehen.

2.1.3 Einrichtung und visuelle Gestaltung

Die Einrichtung (bauliche Massnahmen, Méblierung, technische Ausstattung) der Schalterhalle
wird bis zur Betriebsaufnahme den Anforderungen entsprechend gestaltet. Als minimale Ein-
richtungselemente vorgesehen sind:

— Beratungstheke
— Computerarbeitsplatz mit Internetanschluss und Peripheriegeraten

— Prospektwand (ausgewahlte physische Informationen in kleiner Auflage), aufgeteilt in
Uberregional (Schweiz), regional (Thurgau) und lokal (Oberthurgau), eventuell mit Ver-
kntpfung zu elektronischen Unterlagen (z.B. per QR-Codes)

— Interaktives Element (z.B. elektronischer Gasteordner) zur Visualisierung und Méglich-
keit fir den Gast sich selber zu informieren (inkl. entsprechenden Content)

— Internetzugang (WLAN-Hotspot)

Der visuelle Auftritt wird gemeinsam mit der SBS in einem separaten Gestaltungskonzept fest-
gelegt und muss fir beide Parteien stimmig sein. Die mit dem Leistungsauftrag zwischen TGT
und dem Kanton Thurgau verbundenen Anforderungen an die Sichtbarkeit und die Ausgestal-
tung der Marke Thurgau missen berlcksichtigt werden. Die Gestaltung lasst zudem Nahe zu
den Gasten zu und entspricht aktuellen Standards.

Investitions- oder Anschaffungskosten fur Einrichtungselemente der Infostelle werden Uber ei-
nen Pauschalbeitrag, der in der jahrlichen Entschadigung inbegriffen ist, abgegolten.

! Die Schweizer Wohnbevélkerung unternimmt gemass Statistik des BFS jahrlich 43.5 Mio. Reisen fiir Ferien und Erholung im
Inland, davon 13.5 Mio. (31%) mit dem 6ffentlichen Verkehr. Von den Passagierfrequenzen aller Bahnhéfe entfallen 8.6 %o auf
Romanhorn. Pro Tag ergibt das 320 Reisende.
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2.1.4 Betriebskonzept
Der operative Betrieb der Tourismus-Infostelle wird von der SBS per
— 1. April 2019

aufgenommen. Davor werden die neuen Ablaufe in einem festzulegenden Testbetrieb getestet.
Dieser findet in der Zeit zwischen dem 1. und 31. Marz 2019 statt.

Die SBS erstellt bis zur Betriebsaufnahme ein Betriebskonzept, dieses beinhaltet eine Doku-
mentation der organisatorischen Ablaufe der Gasteinformation (Prozesshandbuch). Es regelt
zudem alle weiteren operativen und prozessualen Aspekte der Gasteinformation. Die Grundla-
gen daflr bilden das vorliegende Konzept, die separate Leistungsvereinbarung zwischen TGT
und der SBS sowie betriebliche Rahmenbedingungen der SBS.

2.1.5 Offnungszeiten

Aufgrund des zu erwartenden Schwerpunkts des Gasteaufkommens in den Sommermonaten
(und wéahrend der Schifffahrtssaison) wird die Gasteberatung von der SBS wahrend des folgen-
den Zeitraums wahrgenommen:

— jeweils ca. 1. April — 15. Oktober, taglich, 10 — 19 Uhr

Dies ergibt rechnerisch rund 1620 Betriebsstunden (180 Tage a 9 Stunden) pro Jahr. Die Off-
nungszeiten kénnen zu Gunsten einer besseren Bedienung der Géaste oder zur Angleichung an
die Schifffahrtssaison angepasst werden.

Wahrend der restlichen Zeit konnen die Offnungszeiten der Infostelle resp. der Schalterhalle
von der SBS festgelegt werden. Ist die Schalterhalle gedffnet, muss im Sinne eines optimalen
Gasteerlebnisses die Gasteinformation auch wahrend den Wintermonaten gewéhrleistet sein.
Bei regelmassigen Offnungszeiten von Montag — Freitag (Zielwert) ergibt das rechnerisch weite-
re 1°‘080 Betriebsstunden (120 Tage a 9 Stunden) pro Jahr.

Gasteinformation Tourismus
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2.1.6 Personelle Besetzung

Die Aufgaben und Anforderungen an die Mitarbeiter(innen), die in der Gasteinformation einge-
setzt werden, ergeben sich aus der folgenden Stellenbeschreibung:

Vorgesehene Stellenbezeichnung Mitarbeiter(in) Gasteinformation
Position Fachfunktion
Aufgaben

Personliche Beratung von Besuchern der Infostelle, Vermittlung von Informationen und
Empfehlungen zum Freizeitangebot sowie stattfindenden Veranstaltungen

Unterstiitzung auf der Suche nach dem richtigen Angebot

Verkauf von touristischen Leistungen (Unterkuinfte, Fihrungen, Tickets fur Veranstaltun-
gen von Leistungstragern etc.)

Umsetzung der Qualitats- und Dienstleistungsstandards der Tourismus-Infostelle
Aufnahme und Weiterleitung von Gastebedurfnissen fur Produktverbesserungen

Reporting Uber die Tatigkeit (Besucherstatistik etc.)

Anforderungen

kaufmannische Grundausbildung (idealerweise mit Schwerpunkt im Tourismus)
Erfahrung im Umgang mit Gasten und Kunden
einwandfreies Deutsch in Wort und Schrift

mindliche Fremdsprachkenntnisse in Englisch und einer weiteren Landessprache, wei-
tere Sprachen von Vorteil

Kenntnisse und Umgang mit géngigen Informatikanwendungen

Alternativ kdnnen auch Personen, die sich in Ausbildung befinden und diese Anforderungen am
Erwerben sind, eingesetzt werden.

Gasteinformation Tourismus
fur die Region Oberthurgau 29. Oktober 2018 13



2.1.7 Personelle und fachliche Fuhrung

Die in der Tourismus-Infostelle eingesetzten Mitarbeiter(innen) sind organisatorisch in die SBS
eingegliedert. Die personelle Fiihrung der Infostelle obliegt damit ebenfalls der SBS und wird
durch eine verantwortliche Person wahrgenommen.

Die Verantwortung fur die fachliche (inhaltliche) Fiihrung der Infostelle liegt bei TGT. Das heisst,
dass TGT dafir verantwortlich ist, dass Informationen aus dem Bereich Tourismus in hoher
Qualitat und Verbindlichkeit zur Verfugung stehen. Die technischen Losungen dafiir werden
evaluiert und bestimmt. Der Austausch und die Weitergabe von Informationen an die SBS wer-
den im Rahmen der Leistungsvereinbarung resp. des Betriebskonzepts geregelt.

2.1.8 Wissensaufbau

Es steht ein regelmdassiges Zeitgefass zur Verfigung, das dem Wissensaufbau der Mitarbei-
ter(innen) in der Gasteinformation und dem Erfahrungsaustausch zwischen TGT und SBS dient.
Dieses Gefass wird von TGT gefuihrt und soll verwendet werden flir:

— Schulungen in der Gasteinformation (Handwerk)

— Aktualisierung und Wissensaufbau zu den touristischen Angeboten (beispielswiese wer-
den relevante Leistungstrager zur Angebotsprasentation eingeladen)

— Informationsfluss und -austausch zwischen SBS und TGT

— Sammlung von Gastertickmeldungen zur Weiterentwicklung der Angebote

Hilfsmittel (z.B. Ubersichtskarten, Unterlagen oder das Betriebskonzept), die den Lernprozess
unterstiitzen, werden als Vorbereitung angefertigt.

2.2  Weitere Infostellen (Info-Points)

Als Erganzung zur regionalen Infostelle werden weitere Infostellen, sogenannte Info-Points an-
gestrebt. Info-Points funktionieren grundséatzlich nach dem gleichen Modell wie die regionale
Infostelle: Gut frequentierte Partnern (Leistungstrager, Verkehrsvereine, Gemeinden und weite-
re touristische Akteure) stellen aufgrund eines Leistungsauftrages von TGT die lokale Gastein-
formation sicher.

2.2.1 Unterschied zur regionalen Infostelle

Der Auftrag (vgl. Ziffer 2.1.1) sowie die Einrichtung (vgl. Ziffer 2.1.3) lehnen sich grundsatzlich
an jene der regionalen Infostelle an. Der Unterschied zu der regionalen Infostelle besteht in der
Intensitat der angebotenen Dienstleistungen. Info-Points kdnnen beispielsweise

— géanzlich in Selbstbedienung funktionieren (Informationsvermittiung nur mittels Prospek-
tauslage und digital auf entsprechenden Geraten);

- erganzend zu bestimmten Offnungszeiten personliche Gasteberatung anbieten;

Gasteinformation Tourismus
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— touristische Leistungen (Unterkiinfte, Fihrungen, Tickets fir Veranstaltungen von Leis-

tungstragern etc.) verkaufen;

— Gasten weitere Dienstleistungen zur Verfiigung stellen (interaktive Angebote, Ladestati-

onen fur E-Bikes oder Mobiltelefone etc.)

Die Auspréagung der Dienstleistungen bewegt sich grundsatzlich zwischen den folgenden bei-
den Extremformen Minimal und Maximal des folgenden Modells und wird in einer individuellen

Leistungsvereinbarungen pro Standort festgelegt.

Minimal Maximal
Zuganglichkeit Offnungszeiten 7 Tage, 24 h (Selbstbedienung)
Informationsangebot Selbstbedienung Selbstbedienung
— Prospektauslage — Prospektauslage
— interaktives Element — interaktives Element
Personliche Gasteberatung keine Persdnliche Beratung zu
definierten Offnungszeiten
Einrichtung — Internetzugang (WLAN-Hotspot) — Beratungstheke
— Internetzugang (WLAN-Hotspot)
— Sitzgelegenheiten
— Interaktive Angebote (Fotobox)
— Ladestation (E-Bike, Mobiltelefon)
— etc.
Entschadigung keine Entschadigung fur
— Beratung (Einsatzstunden)
— Einrichtung (teilweise)
Vertragsgrundlage Leistungsvereinbarung Leistungsvereinbarung

2.2.2 Standort(e)

Innerhalb einer touristischen Region (wie dem Oberthurgau) kénnen mehrere Info-Points be-
trieben werden, sofern eine ausreichende Finanzierung dafiir gefunden werden kann. Aufgrund
der Gastestrome in der Region Oberthurgau ist Arbon ein geeigneter Standort fir einen oder
mehrere Info-Points. Folgende, konkrete Standorte kommen aufgrund der Lage resp. Offnungs-

zeiten prioritar in Frage:
— MoM0d (Mosterei- und Brennereimuseum)

— Schiffsanlegestelle (Hafenkiosk)

Gasteinformation Tourismus
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Weitere, denkbare Standorte waren beispielsweise:
— Schlosswiese oder Seepark
— Campingplatz (Buchhorn)

— unmittelbar an der Rhein-Route resp. Bodenseeradweg mit temporérer
(Sommer-) Infrastruktur (bereits einmal bestanden im Jahr 2003)

— bestehendes Infocenter in der Altstadt

— Strandbad Wiedehorn, Camping Seehorn oder Landgasthof Seelust (Egnhach)

2.2.3 Kostenschatzung

Aufgrund der verschiedenen Auspragungen von Info-Points kdnnen die Kosten, die durch die
Leistungsvereinbarungen entstehen werden, noch nicht im Detail ausgewiesen werden. Es ste-
hen jedoch (nach aktueller Planung) insgesamt 55'000.— Franken fir Info-Points in Arbon und
den umliegenden Gemeinden zur Verfigung (vgl. Ziffer 5.1).

2.3 Digitale Gasteinformation

Um der Herausforderung der Digitalisierung begegnen und meistern zu kénnen, braucht es
enorme Investitionen in die technologischen Grundlagen. Einzelne Akteure kénnen diese im
Alleingang nicht bewerkstelligen und verfigen oftmals auch nicht Uber das entsprechende
Knowhow oder den Zugang zu dessen rascher Aneignung. Fir die Zukunft gilt es die Krafte zu
bindeln und die Chancen der digitalen Medien gemeinsam zu nutzen.

TGT beabsichtigt fur die Tourismus-Infostelle der Zukunft mit Hilfe der digitalen Medien Gé&stein-
formationen rund um die Uhr und iberall verfligbar zu machen.

Im Bereich der digitalen Medien will TGT:
— das vorhandene Wissen auf dem aktuellen Stand halten
— Trends prifen und Vereinfachungen forcieren
— Wissen fir Leistungstrager zuganglich machen

— Daten nutzen und in geeigneter Form den Leistungstragern zur Verfiigung zu stellen
(v.a. im Bereich der Gastebedurfnisse)

— Eine enge Zusammenarbeit fur die Entwicklung digitaler Lésungen mit Partnern, Leis-
tungstragern, etc. pflegen

Geeignete Projekte werden laufend evaluiert und im Rahmen der vorgesehenen Foren des
Produktmanagements den Leistungstragern vorgestellt.
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3. Aufgaben, Rollen und Verantwortlichkeiten

Infolge der Reorganisation der regionalen Tourismus-Information missen die neuen Rollen und
Verantwortlichkeiten definiert sowie bisherige und allenfalls neue Aufgaben den einzelnen Akt-

euren zugewiesen werden.

3.1 Ubernahme bisheriger Tatigkeiten von lokaler Organisationen

Im Zuge der Umsetzung der regionalen Tourismus-Infostelle sowie dem regionalen Produktma-
nagement (separates Konzept) sollen in allen Staddten und Gemeinden, wo eigene Touris-
musstrukturen bestehen, diese Aufgaben im Einzelfall Uberprift und neu verteilt werden. Die

Neuverteilung soll den folgenden Grundsatzen entsprechen:

— Gasteinformation und Verkauf von touristischen Leistungen erfolgen durch die regionale

Tourismus-Infostelle und durch Info-Points.

— Regionale, touristische Marketing- und Kommunikationstatigkeiten erfolgen durch TGT

— Die Angebotsbiindelung erfolgt durch das dezentrale Produktmanagement in Zusam-

menarbeit mit dem zentralen Produktmanagement innerhalb von TGT

— Organisation von lokalen Veranstaltungen, Durchfiihrung von Ortsfiihrungen und weite-
re, nicht-touristische Leistungen (Service-Public) erfolgen weiterhin durch lokale Organi-

sationen oder allenfalls durch die Gemeinde- oder Stadtverwaltungen.

Die folgende Tabelle zeigt die angestrebte, detaillierte Abgrenzung der Aufgaben im Bereich

Tourismus-Information auf:

Tourismus-Infostelle

Info-Points

Gemeinde oder Stadte

(Service Public)

Touristische Information

Vermittlung von Informationen Gber die Region, ihr Freizeitangebot und die
regionalen Veranstaltungen

Persoénliche Beratung von Gasten, Beantwortung von Fragen und
Empfehlungen zum touristischen Angebot in der Region

Verkaufstatigkeiten

Verkauf von touristischen Leistungen (Logement, Eintritte oder Tickets flr touristisch bedeu-
tende Veranstaltungen) *

Verkauf von nicht-touristischen Leistungen (SBB-Tageskarten, Freibad-Abos, lokale Veran-
staltungen etc.)
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Weitere, nicht-touristische Leistungen

Allgemeine, nicht-touristische Auskiinfte (Einwohneranfragen, Sicherheit etc.) °
Bewirtschaftung gemeindeeigener Raumlichkeiten, Bootsanlegeplatze, Schaukésten etc. )
Vereinswesen (Vereinsverzeichnisse, Anlaufstelle etc.) °

! Der Verkauf erfolgt ausschliesslich tiber ein von TGT festgelegtes, fuhrendes Verkaufssystem, das Direktbuchung
und —verkauf ermdglicht. Verkaufe sind ausserdem kommissionspflichtig.

4. Umsetzungsplanung

4.1 Néachste Schritte und Aufgaben

g
2
s
c =
£ £
e g
Konzeptionelle Arbeiten
Abschluss der konzeptionellen Grundlagen 31.10.2018 TGT
Ab"schluss einer ITelstungsverelnbgrung mit der SBS 30.11.2018 TGT
(FUhrung der regionalen Infostelle in Romanshorn)
Erarbgltung der Elnrlchtungs-_und Qestaltungskonzepte, 31.01.2019 TGT
Beschilderungskonzepte sowie Betriebskonzepte
Abschluss von Leistungsvereinbarungen mit weiteren Leistungserbringern
L . 201 TGT
(Fahrung von Info-Points in Arbon und Umgebung) ab Jan. 2019 G
Finanzierung
Antrage an die Stadtrate von Arbon und Romanshorn Nov. 2018 TGT
Begrussung weiterer Gemeinden im Oberthurgau Nov. 2018 TGT
Begrussung touristischer Leistungstrager ab Nov. 2018 TGT
Abschlgss von Ifooperatlonsverelnbarungen mit Stadten, Gemeinden ab Nov. 2018 TGT
und Leistungstragern
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Umsetzung
Testbetrieb (Infostelle, ggf. bereits Infopoints) 31.03.2019 TGT
- 99t P o Partner
. . TGT
Betriebsaufnahme der regionalen Infostelle (Romanshorn) 01.04.2019 SBS
. . TGT
Betriebsaufnahme der Info-Points (Arbon, ggf. Umgebung) ab Apr. 2019 Partner
Controlling
S o TGT
Festlegung der Zielindikatoren und Messkriterien 31.03.2019
Partner
Reporting und Leistungsiberprifun 30.06.2019 TeT
P 9 9 P 9 o Partner

5. Kosten und Finanzierung

5.1 Kostenschatzung

Die Kosten der Gasteinformation wahrend der Pilotphase (2019 — 2020) setzen sich folgender-
massen zusammen. Es handelt sich folgend um eine provisorische Kostenschatzung, basierend

auf dem aktuellen Wissensstand. Alle Angaben sind in CHF.

2019 2020
Regionale Infostelle (Romanshorn) 71°000.— 71°000.—
Leistungsvereinbarung (Fuhrung der Infostelle) SBS 66’000.— 66’000.—
Inhaltliche Flihrung, Unterstitzung und Koordination TGT 5000.— 5°000.—
Weitere Infostellen (Info-Points, Arbon) 60°000.— 60°000.—
Leistungsvereinbarung (Fihrung der Infostelle) offen 55°000.— 55°000.—
Inhaltliche Fuhrung, Unterstiitzung und Koordination TGT 5'000.— 5'000.—
Initialisierung 29°000.— -
Einmalige Kosten 29°000.— -
Géasteinformation (total) 160°000.— 131°000.—
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5.2 Finanzierung

Die Finanzierung der Pilotphase bezieht den Prototyp Produktmanagement und die Neuorgani-
sation der Gasteinformation im Oberthurgau (siehe dazu Konzept Regionales [dezentrales]
Produktmanagement fir die Region Oberthurgau) ein. Die Kosten von 460‘000 Franken im Jahr
2019 resp. 380°000 Franken im Jahr 2020 werden durch folgende Tragerschaft sichergestellt:

— Das Produktmanagement fur die Pilotregion Oberthurgau wird durch TGT mit bereits be-
stehenden Ressourcen ausgefiihrt. Der Beitrag von TGT setzt sich entsprechend aus
den Personal- und Gemeinkosten des Produktmanagements zusammen.

— Den Stadten und Gemeinden sollen Antrage zur Ubernahme von bisher lokal erbrachten
touristischen Aufgaben unter gleichzeitiger Konsolidierung und Neuallokation der regio-
nalen Finanzierungen unterbreitet werden.

— Wabhrend der Pilotphase (2019 — 2020) erfolgt eine anteilige Betriebsfinanzierung durch
die Neue Regionalpolitik (NRP).

— Touristische Leistungstrager und weitere Partner, die in Projekte involviert sind, leisten
projektspezifische Beitrage.

Oberthurgau (Pilotregion)
2019 2020
Produktmanagement 298000.— 247°000.—
Gasteinformation 160'000.— 131°000.—-
Gesamtkosten 458°000.— 378000.—
Beitrag TGT
Personal- / Gemeinkosten Produktmanagement —158'000.— — 158'000.—
Beitrag Gemeinden / Stadte
Romanshorn —50000.— —50000.—
Arbon —50'000.— —50000.—
Ubrige Gemeinden —40'000.— —40'000.—
Betriebsfinanzierung aus NRP —130°000.— —30'000.—
Projektspezifische Beitrage (touristische Leistungstrager) —30°000.— —50'000.—
Uber- / Unterdeckung - -

Wie eingangs erwahnt, besteht die Absicht, den Oberthurgauer Prototyp nach der Pilotphase
(ab 2021) in weiteren Regionen des Thurgaus zu etablieren. Zur Finanzierung wird ab diesem
Zeitpunkt eine Anpassung des Finanzierungsmodells von TGT angestrebt.
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