Dienstleistungsvertrag
zur Betriebsfihrung der Touristinformation Kappeln

zwischen der

Stadt Kappeln, vertreten durch den Blrgermeister,
- nachfolgend ,Stadt* genannt -

und der

Ostseefjord Schlei GmbH, vertreten durch den Geschéftsfihrer,
- hachfolgend ,Betreiber” genannt -.

81
Vertragsgegenstand

Die Stadt beauftragt den Betreiber, die Touristinformation Kappeln im sogenannten
.Millerhaus®, Schleswiger Stral3e 1, 24376 Kappeln, im eigenen Namen und auf eigene
Rechnung zu betreiben. Derzeit und bis zur Fertigstellung der UmbaumafRnahme im
.Millerhaus® befindet sich die Tourismusinformation in der gegeniberliegenden
Hollandermuhle ,Amanda“. Der Betreiber verpflichtet sich, die jeweils glltigen
Mindestkriterien fur eine Zertifizierung mit dem Qualitatssiegel ,i-Marke® des Deutschen
Tourismusverbandes zu erfullen und den Antrag unverziglich zu stellen, sobald die
Mindestkriterien erfillt werden.

Auf die Antragstellung wird derzeit aufgrund der Umbaumafinahme und des
Umzugsvorhabens der Tourismusinformation verzichtet und erst unmittelbar nach Einzug in
das ,Mullerhaus” werden die Zertifizierungsbedingungen beantragt und erfullt.

§2
Leistungen des Betreibers

D) Der Betreiber verpflichtet sich unter Berticksichtigung der jeweils gliltigen
Mindestkriterien fur eine Zertifizierung mit dem Qualitatssiegel ,i-Marke* zur
Durchflhrung aller mit dem Betrieb einer Touristinformation im Zusammenhang
stehenden Leistungen. Diese umfassen insbesondere:

1. Planung und Konzeption

1) Erarbeitung eines strategischen Handlungsrahmens zur Abstimmung mit
der Auftraggeberin zur touristischen Weiterentwicklung der Stadt Kappeln

2) Mitarbeit beim Markenmanagement der Stadt Kappeln unter
Bertlicksichtigung touristischer Belange

3) Profilentwicklung und -scharfung der Stadt Kappeln als ,maritimes
Zentrum der Schlei-Ostsee-Region."



4)

Tourismus- und Marketingstrategie, z. B. einjahriger Mediaplan, Erstellung
von Besucherstatistiken etc.

5) Einbindung in und Abgrenzung von der Region (Profilscharfung) in
Kooperation mit LTO-Region Ostseefjord Schlei und WTK

6) Konzeption von MaRnahmen zur 6rtlichen Gastelenkung (z.B. thematische
Rundgéange) in Zusammenarbeit mit der Auftraggeberin und der WTK

7) Planung und Konzeption unter Berlicksichtigung der Qualitatssicherung (s.
Abschnitt 6)

Interessenvertretung

8) Touristische Fachberatung fur Politik und Verwaltung

9) Vertretung der Stadt Kappeln in Gibergeordneten Verbanden und Vereinen
nach vorheriger Abstimmung mit der Auftraggeberin

10) Marktbeobachtung (Analyse von Trends, Nachfrageveranderungen,
Erfassung Wettbewerbssituation) und Information von sowie
Kommunikation mit drtlichen Stakeholdern tiber die Entwicklung der
touristischen Marktgegebenheiten

11) Zusammenarbeit einschlie3lich der Standort- und Produktentwicklung mit
der Auftraggeberin und ihren Einrichtungen sowie mit anderen
touristischen Partnerorganisationen

12) Binnenkommunikation und Mitgliedschaften (Mitgliedsbeitrage leistet die

Auftraggeberin)

Marketing & Vertrieb

13)

14)

15)

16)

17)

Kreative und wettbewerbsfahige Entwicklung touristischer Angebote in
Zusammenarbeit mit der WTK

Beteiligung an Messeauftritten der Lokalen Tourismusorganisation (LTO)
und Abstimmung des Messekonzepts mit der WTK

Erstellung, Betreuung und Weiterentwicklung des touristischen
Internetauftritts flr die Stadt Kappeln mit der LTO in Abstimmung mit der
Auftraggeberin und der WTK.

Digitales Projekt ,Kappeln Guide App*“: Konzeption und Weiterentwicklung
in Abstimmung und Zusammenarbeit mit der Auftraggeberin und der WTK

Digitales Projekt: Einbindung eines digitalen Géasteinformationssystems

innerhalb der Stadt Kappeln

a. Konzeption und Bereitstellen von Inhalten in Abstimmung mit der
Auftraggeberin und mit der WTK



b. Aufbau und Pflege einer Informationsdatenbank fiir das
Gasteinformationssystem

18) Konzeption, Gestaltung sowie Erstellung von lokalen Print-
Marketingprodukten (z.B. touristische Informationsflyer) in Abstimmung mit
der WTK

19) Weitergabe von lokalen und externen Druckmedien (Flyer, Poster, Guides)

20) Ticketverkauf fur drtliche Veranstaltungen gegen Provision. Die Provision
entfallt bei Veranstaltungen der Stadt Kappeln (z.B. Figurentheatertage,
Niederdeutscher Literaturpreis u.a.) sowie der WTK.

21) Offentlichkeitsarbeit einschl. sozialer Medien unter Einbeziehung lokaler
Partner, Veranstalter sowie regionaler und tGberregionaler (Tourismus-
)Vereine, Verbéande und Kulturbiro

22) Implementierung neuer kreativer Malinahmen durch Einsatz von sozialen
Medien zur touristischen Werbung (Gewinnspielaktion, u.a.) in
Abstimmung mit der Auftraggeberin und lokalen Partnern.

Betriebsfuhrung

Der Betreiber verpflichtet sich unter Berticksichtigung der jeweils gultigen
Mindestkriterien fiir eine Zertifizierung mit dem Qualitatssiegel ,i-Marke* zur
Durchfiihrung aller mit dem Betrieb einer Touristinformation im Zusammenhang
stehenden Leistungen.

Der Betrieb umfasst u.a. folgende Mindestanforderung gemaR Qualitatssiegel ,,i-
Marke*
(ziffer 23 bis 31)

23) Sicherstellung der Offnungszeiten der Touristinformation, einschlieBlich
der telefonischen und digitalen Erreichbarkeit mindestens zu folgenden
Zeiten:

Juni bis September
Montag — Freitag 10.00 - 17.00 Uhr
Samstag, Sonntag und Feiertage 10.00 - 14.00 Uhr

April, Mai und Oktober

Montag — Freitag 10.00 - 17.00 Uhr
Samstag 10.00 - 14.00 Uhr
Sonn- und Feiertage nach Bedarf in der Ferienzeit

November bis Méarz
Montag — Freitag 10.00 - 16.00 Uhr

Sofern besondere Veranstaltungen in der Region oder der Stadt eine
Verlangerung oder Anderung der Offnungszeiten erfordern, wird die Stadt im
Vorwege informiert. Wahrend der Offnungszeiten wird die touristische Betreuung
der Besucher der Touristinformation sowohl personlich, telefonisch als auch



online durch entsprechend qualifizierte und zahlenmafig ausreichende Mitarbeiter
und Mitarbeiterinnen sichergestellt.

24)

25)
26)
27)
28)

29)
30)
31)

Barrierefreier Zugang (Hinweis: bauliche Voraussetzung stellt die
Auftraggeberin)

Erkennbare Be- und Ausschilderung der Touristinformation

Kostenlose Grundinformationen

Qualifiziertes Personal

Aktualitat der Grundinformationen (touristische Orte, Sehenswurdigkeiten,
OPNV)

Gasteorientierung und Servicequalitat

Angebotspalette und -qualitat

Beschwerdemanagement

Dienstleistungen

32)

33)

34)

35)

36)

Vermittlungstatigkeiten klassisch und online, darunter fallen u.a. folgende
Aufgaben: Vermittlungsleistungen, wie insbesondere von Unterkiinften,
Veranstaltungen, Stadtrundfahrten und Stadtfihrungen an Besucher und
Besucherinnen und Reiseleitungen u.a.

Vermieterbetreuung, z. B. durch Beantwortung von Fragen, Unterstlitzung
beim Buchungssystem, Vermittlung bei Unstimmigkeiten zwischen Gésten
und Vermietern und Vermieterinnen

Einrichtung eines Souvenirshops und Verkauf von ausgewahlten
Souvenirs der Stadt Kappeln und Region

Organisation von Stadtfiihrern und Stadtfiihrerinnen, Planung und
Durchfuhrung von Stadtfihrungen

Zusammenarbeit und Begleitung von Veranstaltungen der Auftraggeberin
und ihrer Partner (WTK, Touristikverein u. a.)

Qualitatsmanagement/Qualitatssicherung

37)

38)

39)
40)

41)

42)

Mitwirkung bei der Klassifizierung von Unterkiinften in Bezug auf
Qualitditsmanagement

Qualifizierung der Stadtfiihrer und Reiseleiter (siehe Punkt
,Dienstleistung®)

Stetige qualitatsvolle Fortbildung der Mitarbeiter (Reiseleitung u. a.)
Erreichen und stetige Einhaltung des Qualitatssiegels “i-Marke”

Sicherstellung qualitativen Service hinsichtlich Betreuung,
Informationsvermittlung

Uberwachung und Bewertung der Kundenzufriedenheit (Feedback-Box bei
der TI)



1)

)

®3)

43) Kontinuierliche Verbesserung der Dienstleistungen

44) Vermieter- und Vermieterinnenbetreuung, z. B. durch Beantwortung von
Fragen, Unterstlitzung beim Buchungssystem, Vermittlung bei
Unstimmigkeiten zwischen Gésten und Vermietern und Vermieterinnen

45) Touristische Standort- und Produktentwicklung in Zusammenarbeit mit den
touristischen Partnern bzw. Leistungstragern in der Stadt Kappeln zur
stetigen Fortentwicklung des touristischen Angebotes unter
Bertlicksichtigung der Qualitatssicherung

46) Datenerfassung/Datenanalyse: Erfassung von Besucher*innenzahlen,
Auswertung Feedback, Umfrage Besucherzufriedenheit (Veranstaltungen,
Restaurants, Stadtfihrungen, Hotels in Kappeln)

7. Nachhaltigkeit

47) Forderung nachhaltiger Entwicklung und Starkung eines
Nachhaltigkeitsbewusstsein und -handelns durch Umsetzung von
MalRnahmen

48) Nachhaltiges Verhalten und Handeln innerhalb der Betriebsflihrung,

insbesondere:

a. Nutzung zertifiziertes Recyclingmaterial fur Printmaterial

b. Reduzierung von Printmaterial

c. Starkung personlicher sowie digitaler Beratung

d. gezielte Empfehlung von touristischen Angeboten, die zu Ful3, Fahrrad,
mit OPNV und Carsharing erreichbar sind

e. Kommunikation des Biodiversitatserlebnisses rund um die Stadt
Kappeln und Naturpark Schlei und Ostsee.

f. Sensibilisierung fur Umweltschutz durch Bereitstellung von Infomaterial

§3
Vergutung
Die Stadt zahlt pro Kalenderjahr an den Betreiber eine Vergutung einschlielich der
Umsatzsteuer in der jeweils geltenden Hohe von 191.590,00 €.

Die Vergutung erhoht oder vermindert sich im gleichen Verhéltnis, wie sich der vom
Statistischen Bundesamt in Wiesbaden oder dessen Nachfolgeinstitut festgestellte
Verbraucherpreisindex fiir Deutschland veréandert. Die Indexverédnderung von einem
Zeitpunkt zum anderen wird in Prozent ausgedruckt. Zur Anwendung kommt immer
die aktuelle Indexbasis, zurzeit gilt als Indexbasis das Jahr 2020 = 100. Fur die
Anpassung der Vergitung gilt der Stand des Gesamtindex fur den Monat Dezember
des jeweiligen Jahres. Ausgangspunkt fur die Berechnung der Veranderung der
Vergltung ist der Stand des Gesamtindex fiir den Monat Dezember 2023. Die
Preisgleitklausel tritt erstmalig zum 01.01.2025 in Kraft.

Die Sachkosten tragt der Betreiber, die Miet- und Mietnebenkosten die Stadt.



4)

Die Vergutung wird in vier gleichmaf3igen Teilen jeweils zum 15. Februar, 15. Mai, 15.
August und 15. November eines jeden Jahres auf das Konto IBAN DE 06 2176 3542
0004 06, VR Bank Nord eG, BIC GENODEF1BDS des Betreibers tiberwiesen.

§4
Verwendung weiterer Einnahmen

Einnahmen, die der Betreiber zusatzlich zu der Vergitung aus 8 4 aus weiteren Aktivitaten
(z. B. Verkauf von Souvenirs etc.) erzielt, sind ausschlief3lich fir den Betrieb der
Touristinformation, insbesondere Marketingaktivitéaten, zu verwenden.

Ein Uberschuss bzw. Verlust aus einem Geschéftsjahr kann im Folgejahr durch Mehr- bzw.
Minderausgaben im Marketing oder TI-Bereich ausgeglichen werden. Die Abweichung per
anno darf max. 10% des Vertragswertes betragen

(1)

)

1)

)

®3)

8§85
Controlling und Berichtswesen

Der Betreiber verpflichtet sich, die Verwendung der Mittel mindestens einmal jahrlich

schriftlich nachzuweisen. Hierzu hat er fortlaufend einen Mittelverwendungsnachweis
zu erstellen, aus dem die H6he sowie die Verwendung der Vergitung gemaf 8 4 und
der zusatzlichen Einnahmen und Ausgaben gemaf § 5 ersichtlich sind.

Der Betreiber hat fir die Mittelverwendungsnachweise ein Controlling und ein
Berichtswesen einzurichten. Mit diesem Instrument muss er jederzeit auf Anforderung
der Stadt Kappeln den geplanten Budgeteinsatz einschlie3lich des konkreten Projekt-
und Zahlungsstandes nachweisen. In diesem Zusammenhang wird der Betreiber
geeignete Kennzahlen einfuhren. Jeweils zum 30.06. des Folgejahres erstellt der
Betreiber einen Jahresbericht, der eine detaillierte Mittelverwendung beschreibt und
die relevanten Kennzahlen darstellt.

§6
Vertragsdauer und Kindigung

Der Vertrag beginnt am 01.01.2024 und ist zun&chst befristet bis zum 31.12.2028. Er
verlangert sich jeweils um ein Jahr, wenn er nicht bis zum 30. Juni des Jahres von
einem der Vertragpartner schriftlich gekindigt wird.

Das Recht zur auBBerordentlichen Kiindigung aus wichtigem Grund bleibt unberihrt.
Ein wichtiger Grund liegt vor, wenn dem Kindigenden unter Berlcksichtigung aller
Umstande des Einzelfalls und unter Abwagung der beiderseitigen Interessen die
Fortsetzung des Vertragsverhaltnisses bis zur Beendigung nicht mehr zugemutet
werden kann.

Als wichtige Griinde fur die Stadt kommen z.B. in Betracht:
- Nachhaltige Nicht- bzw. Schlechterfiillung der Leistungen nach § 2,
- Keine bzw. mangelhafte Erstellung der Mittelverwendungsnachweise,



1)

)

- NichtvertragsgeméafRle Verwendung der Mittel aus §2.

Als wichtiger Grund fiir den Betreiber kommt z.B. in Betracht:
- Wiederholte Nichterfiillung der Zahlungspflichten aus § 3.

§7
Schriftform, Schlussbestimmungen

Anderungen und Erganzungen zu diesem Vertrag bediirfen der Schriftform, sofern
nicht gesetzlich zwingend eine andere Form vorgeschrieben ist.

Sollte eine der Bestimmungen dieses Vertrages unwirksam oder undurchfiihrbar sein
oder werden, so berihrt dies die Wirksamkeit der Ubrigen Bestimmungen nicht. Die

Vertragspartner verpflichten sich, die unwirksame oder undurchfihrbare Bestimmung
durch eine solche Bestimmung zu ersetzen, die dem Gewollten am nachsten kommt.

Kappeln, den 16.11.2023

Stadt Kappeln Ostseefjord Schlei GmbH
Der Birgermeister

(Joachim Stoll) (Max Triphaus)
Birgermeister Geschaftsfuhrer



