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Vorwort über den Autor


Heinz-Jürgen Nees gründete am 1. März 1995 die TourGuide-Akademie. Seine jahrelang gesammelten Erfahrungen als Inhaber zweier Reisebüros und als Reiseveranstalter von I-Tüpfelchen-Touristik gibt er in dieser Ausgabe als Begleitbuch zur IHK-Zertifizierung weiter.


Ausgelöst durch einen schweren Unfall mit einer Reisegruppe aufgrund eines Planungsfehlers, verarbeitete der Autor das Erlebte in diesem Buch. Es soll ein Begleitbuch sein, welches die Gefahren einer falschen Planung aufzeigt aber auch Mut macht, seinen Weg als Reiseleiter zu gehen.


Heinz-Jürgen Nees entwickelte als Teil eines Teams von Spezialisten, namhaften Reiseveranstaltern und Verbänden diesen Zertifikatslehrgang für den (damals DIHT) heute DIHK mit.


Damals ausschließlich im Bereich Reiseverkehr tätig, wurde die Firma zum 1. Januar 2000 um das Tätigkeitsfeld Training, Coaching und Moderation erweitert.


40 Jahre Erfahrung basieren auf der Selbständigkeit in der Reisebranche und weitere acht Jahre als Leiter einer Touristikfachschule.


In Kooperationen mit der IHK war er an der Erstellung der Kammerkonzeption für die Weiterbildung der Reiseleiter beteiligt. Euro-tga.de, die TourGuide Akademie, wird dort seit dieser Zeit als Weiterbildungsempfehlung geführt.


Große Firmen vertrauen dem Seminarprogramm. Gerade ausgefallene und exotische Dienstleistungsverknüpfungen im Netzwerk betrachtet euro-tga.de als schönste Herausforderung.




Erfolgreiche Wissensvermittlung von Mensch zu


Mensch - aus der Praxis für die Praxis!


Heute nach 25 Jahren, steht die TourGuide-Akademie in Sachen Anerkennung an der Kompetenzspitze für die internationale Ausbildung von Guides in aller Welt. Neben großen Firmen in Inhouse-Schulungen, Ausbildungen vor Ort, von Mexico bis Bali finden im Kammerbezirk Marburg alle 6 Wochen Grundkurse für die Weiterbildung zum TourGuide statt. z. Zt. sind ca. 650 TourGuides international IHK in aller Welt unterwegs. Die euro-tga war Initiator der Gründung des


Reiseleiter und TourGuide Verband e.V - RTGV e.V.


„Ich lebe meinen Traum“, so eine Aussage von Heinz-Jürgen Nees in einem Interview des WDR. Zufrieden bin ich dann, wenn dem TourGuide eine Anerkennung widerfährt, die er verdient hat. „Der Reiseleiter ist und bleibt das wichtigste Bindeglied für die Kundenzufriedenheit“ (Zitat Nees) im Reisegeschäft. Wer das erkennt, braucht sich um die Zukunft als Reiseveranstalter/ Reiseleiter oder um die Zukunft seiner Destination keine Sorgen machen. (Pfiffikus)




Teil 2 Begleitbuch zur Ausbildung von Reiseleiterinnen


und Reiseleitern, Gästeführerinnen und Gästeführer,


Wanderführer und alle anderen Menschen, die mit


Gruppen unterwegs sind.
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Aus der Praxis für die Praxis


mit I-Tüpfelchen TOURISTIK


…da wo der Mensch noch keine


Nummer ist!




Wir gehen auf Tour


Im zweiten Teil des Buches


TourGuide-International IHK


besprechen wir den Ablauf einer Reiseleitung, die tatsächlich so stattgefunden hat und behandeln damit die praktische Arbeit des Reisebegleiters / Reiseleiters im Umgang mit den Kunden.


Am Beispiel einer Busgruppenreise geben wir dem Leser praktische Tipps und Tricks zur Reiseleitung aus der Praxis für die Praxis, die auch in den IHK-Zertifizierungslehrgängen einen hohen Stellenwert der Ausbildung bekommen.


In der der Ausbildung der TourGuide Akademie 501 / 580 und 502 begleitet diese Ausgabe den Lernenden als roter Faden durch die E-Learning Phase.


Am besten, Sie lesen dieses Buch und nehmen sich eine Karte Deutschland / Österreich dazu und verfolgen die Strecke auf der Landkarte.


Letzte Informationen für den Reiseleiter über die Gruppe und deren Besonderheiten.


Versehrten und Behinderten Sportgemeinschaft - VBSG




	Durchschnittsalter 60+


	Verpflegung für Gesamte Gruppe inkl. Fahrer und RL HP


	Unterkunft alle im gleichen Hotel


	gebucht sind 24 DZ


	6 EZ davon eins für Fahrer und eines für RL


	Zustieg: eine Ladestelle Sammelpunkt Hauptbahnhof Marburg / Lahn





Der Rollstuhlfahrer hat kurz vor Reisebeginn storniert.




Bitte auf die persönlichen Einschränkungen einiger Teilnehmer achten!







	1 EZ behindertengerecht für Rollstuhlfahrer Willi Schnell, 26 Jahre


	1 EZ für ältere Dame Karin Apero, 82 Jahre


	1 EZ Freiplatz für mitreisenden Arzt, Dr. Flickschuster



	1 EZ für Busfahrer Karl Käsbohrer



	1 EZ für Reiseleiter Fritz Touri








Busgruppenreise – warum Bus?


Der Reisebus ist das Verkehrsmittel, wo fast alle Facetten der Reiseleitung mit in Berührung kommen. Ob es nun der Gästeführer ist, der die Busgruppe für einen halben Tag oder länger übernimmt oder der Destinationsreiseleiter, der die Gäste vom Flughafen zum Hotel bringt. Natürlich hat der Reiseleiter einer Rundreise auch mit diesem Verkehrsmittel zu tun und so kommt es, dass der Reisebus, das wichtigste Beförderungsmittel für Gruppenreisen repräsentiert.


Im Anhang an diese Gruppenreise gehen wir auf die Themen Flugreisen, Fährschifffahrt, Kreuzfahrt und Sonderbeförderungsmittel ein.


Tipps und Tricks sollen helfen, Ihre Reise zum Erfolg zu führen. Alle Beispiele, die als Praxisgrundlage für den 2. Teil des Buches herangezogen werden, sind auch hier tatsächlich so erlebt. Namen von Reiseteilnehmern haben wir aus datenschutzrechtlichen Gründen verändert.


Und nun viel Spaß beim Lesen und immer daran denken, alles ist wirklich so geschehen.


Unsere Beispielgruppe, ein Versehrten- und Behindertensportverein mit Rollstuhlfahrer, Menschen mit künstlichen Hüften, Gehörlose. Also, alles ganz normale Menschen wie du und ich. Es gibt für Reiseleiter keine behinderten Menschen, es gibt eben nur „Reisen für Alle“




Kapitel 1 Begrifflichkeiten


Zunächst sollten wir die Begrifflichkeiten klären.


Die Verwechslung der Begriffe Reisebegleiter oder Reiseleiter, bzw. Gästeführer, Wanderführer, TourGuide uvm. führen immer wieder zu Unstimmigkeiten zwischen den Gästen, aber hauptsächlich zwischen den dienstleistenden Personen im Gruppengeschäft.


Facebook und Co. sind voll mit Berichten von Busfahrern, die sich mit der Inkompetenz der Reiseleiter auseinandersetzen. Sie meinen meist den Kommentar des Gästeführers, der mal für kurze Zeit bei der Gruppe ist. Ich bin sicher, dass jeder Busfahrer aufgrund seiner Berufserfahrung sicherlich auch ein guter Reiseleiter wäre. Hat er doch so viel von kompetenten Reiseleitern gelernt. Er könnte locker manche Destinationen mit Sicherheit besser führen. Ist aber mal ein Guide an Bord, spricht es für die Professionalität des Drivers, sich nicht in den Kommentar einzumischen.


Der Reiseleiter greift ihm auch nicht ins Lenkrad.


Allerdings muss man ehrlich sein, es gibt genügend Reiseleiter, die tatsächlich meinen, sie wären kompetent genug. Schlimm wird es, wenn sie Dinge behaupten, die der Kunde sofort mit Dr. Google und Wikipedia widerlegen kann.


Wenn dann ein Fahrer eingreift oder sogar den Gästeführer bittet auszusteigen, kann ich es verstehen. – Alles schon erlebt.


Wichtig ist der Umgang auf Augenhöhe. Ein Beispiel vorweg:


Tipp für Reiseleiter: sagen Sie zu Ihrem Fahrer, ich kümmere mich um die Gäste und Du/Sie um die Strecke, wenn wir heute Abend im Hotel sind, mache ich die Zimmerverteilung und danach helfe ich Dir/Ihnen, den Bus sauber zu machen. Machen Sie es einfach mal und seien Sie erstaunt, wie schön es ist, auf Augenhöhe zu arbeiten.


Ein Tipp für Busfahrer: Sagen Sie Ihrem Guide, dass Sie die Gegend gut kennen und froh sind, endlich mal nicht selber auf der Bühne zu stehen. Wenn der Guide aber Ihre Hilfe haben will, freuen Sie sich, wenn er Sie fragt. Ansonsten kümmern Sie sich ums Fahren.


Die Königsklasse habe ich in Griechenland erlebt. Ein eingespieltes Team zwischen Fahrer und Guide. Der Guide bittet in seiner länderkundlichen Erklärung um das Fachwissen des Fahrers im Beisein der Gäste: Unser Fahrer ist selber Olivenanbauer, er kann Ihnen mal erklären, wie Olivenöl hergestellt und haltbar gemacht wird.


Der Guide war sich nicht zu schade, ein Teil seines Fachwissens abzugeben. Das Team aus FAHRER UND GUIDE STRAHLTE beim Trinkgeldempfang. Die Gäste haben Kompetenz und Kollegialität belohnt.


Aber nun erst zu den Begriffen vorweg, es gibt keine genauen Definitionen, die in aller Welt Gültigkeit haben. Genau das ist das Problem. Durch das IHK-Zertifikat TourGuide International mit internationalem Ausweis versucht man, dies zu lösen.


Reisebegleiter: eine Person, die Reisen begleitet, im organisatorischen Sinne auch mal einen Kaffee kocht, bei der Kofferverladung hilft, die Konzertkarten besorgt usw. Ein Bindeglied zwischen Reiseveranstalter und Kunde: In der Funktion eigentlich der wichtigste Job. Diese Person sorgt für die Kundenzufriedenheit zu 100 Prozent.


Reiseleiter, Tour-Manager: eine Person, die zuständig ist für die Kundenzufriedenheit, die gesamte Abwicklung des organisatorischen Ablaufes inkl. der Vertragsabwicklung mit Leistungsträgern, im Idealfalle mit Zielgebietswissen auf 3-Sterne-Niveau (die Sterne-Zertifizierung des Deutschen Reiseleiter Verbandes RTGV beschreibt detailliert den Wissensstand des Guides).


Der Reiseleiter muss in Deutschland keine Ausbildung haben. Es kann gewachsenes Fachwissen sein. Gerade da überschätzen sich aber die meisten, weil sie meinen, Destinationswissen reiche aus. Reiserechtlich bewegen Sie sich auf dünnem Eis. Es ist also sehr von Vorteil, wenn man eine fundierte Ausbildung als Guide nachweisen kann.


Diese erlangt man in Deutschland z. B. beim RDA oder auch speziell bei vielen Reiseveranstaltern. Bewährt hat sich gerade in den letzten Jahren die Ausbildung des RTGV zum TourGuide International IHK mit mittlerweile anerkanntem Internationalem Ausweis, in vielen Ländern auch über die Grenzen Europas hinaus. Diese Ausbildung wird von der RTGV Akademie bzw. dem Bildungspartner TourGuide Akademie angeboten.


Der Gästeführer oder CityGuide glänzt durch sein nachweisbares Fachwissen. Übrigens, dieser wird von Busfahrern leider oft als Reiseleiter bezeichnet, was nur bedingt und auch nur für die kurze Zeit seines Einsatzes gilt. Er oder sie hat eine mit DIN festgeschriebene Ausbildung hinter sich, die vom Bundesverband der Gästeführer Deutschland angeboten wird.


Zum Vergleich, im europäischen Ausland und in vielen anderen Staaten muss man den Beruf Reiseleiter in einem Studium erlernen. Dies dauert ca. 3 Jahre. Die Berufsbezeichnung ist dann TourGuide oder Reiseleiter.


Besser wäre die Definition Gästeführer oder Destinationsspezialist, denn es wird historisches Fachwissen gelehrt und Geschichte etc.


Aus dieser Sicht ist die Bezeichnung Reiseleiter falsch. Die Ausübung der Tätigkeit zum Beispiel im Ausland umfasst aber sehr viele Tätigkeiten der Reiseleitung auch im rechtlichen Sinne, die weitestgehend aber nicht gelehrt werden. Diese muss man sich aneignen.


Schauen wir uns noch kurz einzelne Facetten des Berufes an.


Wanderführer: Er hat Fachwissen im Gebiet, eine Zusatzausbildung Bergen und Retten im Gelände (Empfehlung Deutscher Alpenverein) zusätzlich zu seinen Reiseleiterfähigkeiten.


Safari-Scout zusätzlich zum Wandern zuständig für den Transport der Gäste z. B. Airport-Abholung.


In den folgenden Kapiteln werden wir eine Gruppenreise nach Tirol als Beispiel nehmen. Die Reise hat echt stattgefunden und wir beginnen mit den Vorbereitungen des Reiseleiters am Tag vor der Abreise.


Anmerkung zur Ausbildung:


Möchte man eine Sternezertifizierung beim RTGV erreichen, ist die RDA-Ausbildung, die BVGD-Ausbildung oder die Reiseleiterausbildung des RTGV zwingend als Grundlage vorgeschrieben. Die Sterne-Reiseleiter werden international vergleichbar und somit für den Kunden ein einschätzbares Reiseerlebnis.
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Kapitel 2 Tour Vorbereitung


Die Vorbereitung des Reiseleiters


Der Reiseleiter kennt die 48er und 24er Absicherung seines Reiseprogrammes (Themenbrief Programm Sicherung), hat alles gestern schon einmal überprüft und geht ins Feintuning.


Nach dem Motto, ich packe meinen Koffer hat er sich als Profi über die Zeit eine Checkliste erarbeitet für den privaten Bereich und eine für den dienstlichen. Die Checkliste wird niemals im Voraus kopiert. Es werden nach jeder Reise die gemachten Erfahrungen eingearbeitet. Somit ist er immer aktuell, er kann sich nur verbessern, niemals verschlechtern.


Es ist wie beim Regenschirm, nimmst du ihn mit, bleibt es trocken. Regnet es, wirst du ihn vermissen. Steht der Schirm auf der Checkliste und benutzt man diese auch, wirst du ihn niemals vergessen.


Private Checkliste und dienstliche Checkliste wird akribisch voneinander getrennt.


Wir beschäftigen uns hier nur mit der dienstlichen Checkliste. Je nach Reise, Flug oder Bus, Tagesfahrt oder Mehrtagesfahrt kann da eine Menge an Gepäck zusammenkommen. In unserem Beispiel haben wir die volle Verantwortung für das Gelingen der Reise, müssen auch Abrechnungen mit dem Hotel und anderen Leistungsträgern vornehmen usw.


Es ist eine I-Tüpfelchen-Reise und der Veranstalter legt großen Wert auf die Einhaltung der Firmenleitlinien und der vielen Extras.


Nachdem wir gepackt haben, gehen wir das Reiseprogramm noch einmal durch und packen unsere Tourmappe – die Bibel der Reise.


Diese Dokumentenmappe ist heilig und geht keinen etwas an. Hier sind alle Internas der Reise aufgelistet und es ist unser eigenes Know-how, unser Eigentum (siehe Themenbrief Tourmappe).


Wir haben alles zusammen, das Gepäck ist im Auto, noch ein paar Stunden Schlaf, dann geht es los.


Was ziehen wir an? Wer bestimmt unser Outfit? Gibt es Firmenleitlinien? Alles Fragen, die wir am Vorabend geklärt haben, um Stress am Abreisetag zu vermeiden. Nach dem Frühstück fahren wir zum Busunternehmen. Wir treffen den Busfahrer in der Betriebshalle des Busunternehmens abseits des Publikums.




Kapitel 3 Teambildung auf Augenhöhe


Eine Begegnung der besonderen Art. Reiseleiter trifft den Busfahrer - beide kennen sich noch nicht.


Die nächsten 1,5 Sekunden werden jetzt entscheiden über Sympathie oder Antipathie. Wenn die Chemie nicht stimmt, wird die Reise ein Krampf. Wir möchten gerne hier unseren Grundsatz wiederholen.
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