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Moderne Kundenbindung - neues Marketing

Grundlagen und Anwendung des iiO-Check Qualititsmanagement-Systems

Teill. Ein Beitrag von Horst Ermert
und Ralf Hummel

Drei Faktoren garantieren heute
den Erfolg im hart umkdmpften Ta
gungs- und Ubernachtungsmarkt:

Ein gutes, stimmiges Produkt, top-
trainierte Mitarbeiter und das stan-
dige Gesprach mit dem Gast.

In drei Teilen werden in dieser und
in den folgenden Ausgaben der KVI
IM DIALOG das bei VCH-otels er-
folgreich eingefiihrte Konzept und
seine Miglichkeiten beschrieben:

[eil 1: Grundlagen und Anwen-
dung des iiQ-Check Qualititsma
nagement-Systems

[eil 2: Mit Hotelbewertungen Bu
chungen generieren

Teil 3: Gastkommunikation und
Kundenbindung - auch via Social
Media

Die VCH Hotelkooperation hat

sich fiir den Einsatz des Hotelbe-
wertungs- und Qualititsmanagers
iO-Check® der Firma ConsultiiQ)
entschieden. 25 Hotels testen das
System seit April 2011.

Die Liosung kombiniert verschie-
dene Aspekte, die mit Blick auf
Gastebindung  und  Gastzulrie
denheit im Fokus der VCH Ho-
telkooperation stehen und fir alle
Marktpartner ein wichtiger Uber-
lebensmechanismus sind: Konse-
quentes Qualitatsmanagement,
Intensivierung der Gastbeziehung
sowie Starkung der Gasthindung,

Social Media und Marketing mit
Hotelbewertungen

Das Ziel, auf diesem Weg eine
kontinuierliche Qualitidtsverbesse

Horst Ermert ist Geschaftsfihrer der
VCH-Hotels Deutschland Hotelkoope-
ration GmbH im Verband Christlicher
Hoteliers e.V.

ting Agentur GmbH
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Sehr geehrter Herr Hesse

fur thren Besuch in unserem Haus bedanken wir uns herzhch Wir hoffen, dass wir mat unseren Leistungen thren
Anspruchen gerecht werden konnten Diese Anspruche moghchst vollstandig zu Ihrer Zufriedenhen zu erfullen, 15t
die Maxime unseres Hauses Wir wollen uns bei der Arbert an diesem Ziel standig selbst uberprufen

Dabei kannen Sie uns entscheidende Hilfestellung leisten, wenn Sie sich ein paar Minuten Zet nehmen und den
beihegenden Fragebogen beantworten |hre Anmerkungen helfen uns bes dem Bemuhen, die Qualtat unserer
Hotelleistung zu sichern und gegebenenfalls zu verbessemn thre Beurtedung 15t uns wichtig

Die Auswertung des Fragebogens erfolgt anonym nach rein statisuschen Vorgaben Eine moghchst hahe Anzahl an
Rucklaufen eroffnet uns einen Embhick in die gesamte Bandbreste der Wunsche unserer Gaste

Wir bedanken uns fur lhre Muhe und freuen uns, wenn wir Sie demnachst wieder in unserem Haus begruBen
konnen

Hier gelangen Sie zum Fragebogen

Falls thr E-Mail Programm keine Weiterlestung zum Internet zulasst, kopieren Sie bate den Link in lhren Browser
Vielen Dank!

Ihr Team vom
VCH-Luther-Hotel

Dies ist eine automatisch versendete Nachricht. Bite antworten Sie nicht auf dieses Schreiben, da
die Adresse nur zur Versendung von E-Mails eingerichter ist

Der Gast erhalt automatisch eine Post-Stay-E-Mai

Ralf Hummel ist Referent flr Marketing-
Seminare an der 0-Akademie in Goslar und
Geschaftsflihrer der TMA TourismusMarke-

SERIE

Abb.: VCH-Hotels Deutschland Hatelkooperation GmbH
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rung zu erreichen, ist verbunden
mit dem Nutwzen zusitzlicher, di
rekter Buchungen. Konkrel: jede
auf diesem Weg erzielte Buchung
reduziert den wachsenden Kosten

Fakior Provisivnszahiungen dan
Vermittler  und  Hotelbuchungs
portale im Internet’

Der fiti-Check bietet hierflr ein ko
stenglinstiges Rundum-Sorglos
Paket®, Dus Kosten- Nutzenver
félis ldsst sich einfach darstellen:
Wird ein Cualidiisfragebogen aul
den Zimmern fir die Giste ausge
legt so liegen die Kosten fiir des
sen Auswertung um ca. 30 % hoher
als die it Check Lizenzkosten,

Funktion des ii(} Check:

nternel busiertes Fragehogensy
stem, dass individuell auf die Be
diirfisse des Nutzers (Kooperatien
Tragerschaft sowie der einzelnen
Hauser) angepasst wird., Nur so
konnen dis gemeinsan gesteckien
Ziele  schnellstmoglich — erreichlt

wernlen

Mitlels einer Post-Stayv-E-Mail, die
i Tage nach Abreise antomatisch
vom HO-Check versandr wird, wird
der Gast um eine Bewertung gehe-
[£11,

Erste Erfahrungen

Rund 30% der Giste sind bereit,
dem Taus ein detailliertes
back zu geber. Immerhin st fam
Beispiel VCI-Toels) ein ca. 18
Seiten  umfassender Bewertungs
rahmen 2u bearbeiten. Bereits in
nerhally Kirzester Zeit kamen fiir
VUM tiber 1000 Bewertungen zu
samtnen. Diese Hewertungen sle
hen dem einzelnen Haus jederzein
in Lchizeit idber die Datenbank des
iiECheck in graphischer, aussuy
gekraftiger Austiihrung zur Verfii

S0 sietit der Verantwortl e

Feet

2ling
sofort, wiv seine Gaste die eigenen
Leistungen  einschitzen, Eventu

glle Schwiachswllen  sind  durch

v Aligemeine Zufriedenheit

v Bochung

v Check-in

v Rexeption

» Zimmer
Sauberkeit
Grifie
Ausstattung/Komfort
Ambiente/ Atmosphare
Bett/Mairatze
Ruhe (Schallisolierung)

Intemaet / W-LAN

¢+ Baderimmer

¢ Hotelambiente

Der im Rahmen des 110-Checks eingesetzte vch spezilische Frage-

bogen

das Ampelprinzp schnell snttleck
und kiinnen nachhaltie beseitigt
Mittels Texthewertiungen

a

werden
bekommt das Hotel [ Tipps
den CGsten, was verbessert werden
kinnte, Dartiber hinaus steht dem
Haus auf Wunsch ein Benchmar
King zur Verfiigung, um sich mit
ahnlichen Hausern zu vergleichen.

van

S0 lassen sich Erkenninisse ge-

winnen, wie die Gaste die Leistung
ey sigenen Tauses im Vergleich

zuin Markt oder Mithewerhern ein-

VCH-HOTELS
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» wetter

mit Blick

auseezeich

schidrzen. s entsteht ein
aufdie Innenwirkung
hetes Fihrungs- und Motivations
instrument:  Mitarbeiter werden
sich selbst mativieren, in ihrem
Verantwortungsbereich  Verbesse
rungen anzustreben (dies bestiti-
gen Erfahrungswerte ).

Erste Lrgebnisse am Beispiel
VCI-Hutels

angestrebte, durchgiin
Qualitidtsniveau (3

Das

gige Sterne

Abh.. VH-Hotels Deatschiand Hotelkooperation GmbH



Gruntstandard) in den bei VOH
Hatels sehr heterngenen  Hiauser
strukturen  (Kloster: \Rademis
4 Sterme-Haus) liegt bei knapp 20
%, Der Chiristliche Aspekt ist rund
13 % der Giste wichtig, Dies zeigt:
die MaBnatmen von VCOH-Hotels
erreichen  die  Kernzielgruppe
kirchliches und christliches Lm
feld sehrgut Liegt der Welteremp
fahlungserad der Giste im Markt
bei ca, 24 %, erreicht er bei VOH
Hotels rund 27 % Dies zeigt den
hohen Nutzen der Kooperation mil
rund 1.3 Millionen Gisten pro Jahr
fiir alle angeschlossenen Partner
hiuser,

Neben den mehr als wichtigen
Oualiitsfaktoren lefert 100 Check
auch diverse Marketingduaten.

So kann schrel] und einfach festge
stellt werdern, wie die Giste aul das
[aus au'merksam wurden, weiche
Themen ie Urlauber interessieren
oder ob diese regelmibig 2.1, in
VT Hotels arterwegs sind

Die Méglichkeiten zur Gastbin-
dung, #. B.auch durch Social Me
dia wie Facebook, und das aktive
Marketing  mittels  vieler
Haushewertiingen stellen wir in
den nichsten Ausgaben der Kyl
IM DIALOG detailliert vor.

realer

# Auswertungen > Kategorien

Auswerlungszeitraum ™ verglerchszeitraum
) akgoel) 113.02 11 - 13,03 11 2010 =] Omober 7|
® 2011 = pema  <f

Check-in ﬂ | nmﬂlmn..

|_ Beantwortete Frage bogen

raum. 19

Fr im g

Fragabogan im gewahiten Vergieichsreiiaum 37

lE_rgebmsverllp_l- Check-in

a8l 110

oL

I Ergebnisse Check-in

* Check-in

Begrufeng/Freundhic hikelt

Abtauf Chieck-in [Dauer, Meldeschein ..

Ole Auswertungsmoglichkeiten im Rahmen des 110-Checks sind viel-
faitig

Uber den Verband Christlicher Hoteliers eV, und iiber die VCH-Hotels Deutschland Hotelkooperation

(ymbli

Der Verband Christlicher Hoteliers eV
wiche Hotelkooperation fst die Nachfolgerin des
ser der Kooperation in Deutschiand, éinem /

ft i auch modernen Beherber;

wen Standerten in Deutschland und im bena hiarten Ausland zu finden.
ner Geschichte hat der VOH viel Wi
tem |eltgedanken seiner Grindery

stortschen v

s an vielen inter
st ldhren &
tamd st dabel
hitdisches Fundament stellten.
[3e VO H-Hotels
der Direl bis Vie

Website: www.vchade

autschland Hotelkooperation | ymbH im Ve

Ae sie

Srerne-Kategorie in Deutschland s
s hechien und Folen. Seit 2007 jst dia v C'H Mol
[nternational & Corporate Partners.

tlichkeit Die traditions:
7w. Hotels). Die ca
chiedlichsten, T
-, Kure, und Tagungs-
In den
-on und Erfahirung in Hotellerie und Gastronomie

fii ceit Gber 100 fahren fitr christliche G
Nerbandes Christlicher Hospiz
ssammenschluss von in ihrer Artur
pungshetrieben, sind als ot

or siets trou geblishen, die den VO H auf ein

and Christicher Hoteliers .Y, vs 0 Hotels
e weiters Hotels in England, Halien, O terreich;
Deurschland Hoelkooperation Gmbt Padaer vor TUY
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