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«Das Leben

ist ein Pensum zum
Abarbeiteny

Arthur Schopenhauer
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Beziehungsmarketing als Chance in der
Hotellerie: Wie sich im Kundenlebenszyk-
lus die berithmten 4 P des Marketingmix
mit den 3 R (Recruitment, Retention, Reco-
very) erfolgreich kombinieren lassen.

Sie erinnern sich an die klassischen 4 P und 7
P aus den Marketing-Rezeptbiichern? Einge-
bettet in ein durchdachtes Marketingkonzept
sichert der Marketing-Mix das ideale Zusam-
menspiel der Instrumente Produkt, Preis, Dis-
tribution und Kommunikation (Product, Price,
Place, Promotion). Und bei Dienstleistungen
zusitzlich Personal, Prozesse und die immer
wieder gerne zitierten «Physical Facilities».
Was nur sperrig zu iibersetzen ist, aber in Ho-
tels so vieles umfasst wie zum Beispiel den Duft
in der Lobby und in den Zimmern, das Licht-
konzept sowie Formen, Materialien und Design
der Inneneinrichtung.

Kundenlebenszyklus

Interessanter und anspruchsvoller wird die
Sache dann, wenn die klassischen 4 P mit den
3 R des Kundenlebenszyklus in Verbindung
gebracht werden: Recruitment (Kundenak-
quisition), Retention (Kundenbindung) und
Recovery (Kundenriickgewinnung). Kunden-
beziehungen miissen stindig gepflegt werden.
Deshalb diirfen wertvolle Kundenadressen
nicht brach liegen. Sie sollen genutzt werden,
um bei den Gisten in Erinnerung zu bleiben.
Da die geschéftliche Beziehung mit den Kun-
den in Phasen unterteilt werden kann, ist es
naheliegend, dass die Marketinginstrumente
zum Beispiel beziiglich Tonalitit und Preisfest-

2. MAI

«Der erste Eindruck zahlt,
vom Berufsverband Hotellerie-
Hauswirtschaft, in Luzern
www.hotelgastrounion.ch

5. MAI

12. MAI

in Luzern

AGENDA

«Spielend leicht instruieren
und ausbilden», vom
Berufsverband Hotel -
Administration - Management,

www.hotelgastrounion.ch

~~~~~ SUISSE ROMANDE
............ STELLENGESUCHE ---+---------- IMMOBILIEN

CPTE FUR
UNGEN

legung auf diese Lebenszyklus-Phasen abge-
stimmt werden. Und Marketingmassnahmen
sollen kreativ, einzigartig und immer wieder
neu erfunden sein. Ein einfaches Beispiel: Thre
multimediale Geburtstagsmail kann noch so
originell sein, wenn Sie Thren Kunden Jahr fiir
Jahr die mehr oder weniger gleiche Mail sen-
den, dann verbliiffen Sie den Neukunden, der
Stammkunde wundert sich und der verlorene
Kunde sieht sich bestitigt. «Liebe Frau XY, wir
haben uns immer sehr gefreut, wenn Sie bei uns
Gast waren und bedauern, dass dies nicht mehr
der Fall ist. Wir sind dankbar fiir Thre jahre-
lange Treue und hoffen, dass Sie uns in guter
Erinnerung behielten. Zwischenzeitlich haben
wir einen grossziigigen Wellness-Bereich ge-
baut und sind uns sicher, dass Sie sich in unse-
rem Spa sehr wohl fithlen wiirden. Falls wir Sie
als Gast zuriickgewinnen konnen, offerieren
wir IThnen Wellness-Anwendungen im Wert von
100 Franken. Willkommen zuriick in unserem
Hotel.» - Dieser Mustertext passt nur zur Kun-
denriickgewinnung. Dass die Ansprache fiir
Kundengewinnung und -bindung anders for-
muliert werden muss, liegt auf der Hand. Falls
Sie unerwiinschte Kunden haben, dann bietet
sich auch eine vierte Stufe an, leider ohne leicht
merkbares R: Die Kundeneliminierung,.
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