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Qual itatsstrategien fir eine erfolgreiche
Kundenbindung im Verdrdngungswettbewerb!

Servicequalitat - Zwang oder Chance?
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Renate Linkenbach Diplom-Betriebswirtin (FH)

Westfélin ohne Dickschédel der Touristikbetriebswirtschaft
Trainer-/Beratererfahrung seit 1987 (national + international)
Autorin ~Innenmarketing im Tourismus"

- Ein Leitfaden fiir die Praxis -,
Elektronischer Leitfaden Innenmarketing,
zahlreicher Fachartikel

Lehrbeauftragte seit 1991 an der Hochschule Heilbronn
Fachbereich Touristikbetriebswirtschaft
Vorlesungen: Innenmarketing
Destinationsmarketing

Seminare / Workshops tber 3.000 Veranstaltungen
in den Bereichen
Kommunikations- und  Verkaufstraining

Innenmarketing, Angebotsgestaltung
Teamentwicklung, Psychophysiognomie
Auftraggeber Tourismusverbéande / -regionen

Heilbaderverbande

Kur-/Erholungsorte

Stadte / Inseln / Hotels
Reiseveranstalter / Kliniken / Ministerien

Zertifizierungen gem. ISO 9001:2000 fir den Geltungsbereich
Personaltraining + Marketingberatung

Kontaktadresse Renate Linkenbach
Personaltraining + Marketingberatung
RoonstraBBe 15 - 33 615 Bielefeld
Telefon 0521 - 12 22 10 / Fax 12 19 23
Handy: 0172/ 52 26 66 7
e-mail: training@linkenbach.de
Internet: http://www.linkenbach.de
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Innenmarketlng
im Tourismus

Ein Leilfaden
fiir die Praxis

Renate Linkenbach studierte Touristikbetrichs-
wirtschaft an der Hochschule Heilbronn.

Seit 1987 ist sie selbststiindige Unternchmensbe-
raterin und Trainerin im Tourismus. Thr Unter-
nehmen ist nach Qualitéitsnorm [SO 9001:2000
zertifiziert. Zusitzlich ist sie seit 1991 Lehrbe-
auftragie fiir Destinations- und Innenmarketing
an der Hochschule Heilbronn im Fachbereich
Touristikbetriebswirtschaft. Ebenfalls seit 1991
arbeitet sie als Dozentin fiir DSFT in Berlin,
Sie ist Mitglied des Fachbeirates Tourismus
der OstWestfalenLippe Marketing GmbH.

AT A R St TR JERRNL Q’][
e A, st

wed JA,nmomim wa

- ordhentich, qepfleqt,
h-n 2 hefer Rusdhndy,

/_::\hd hon bege te

e
Mitackeres da sind j

loackebuienh ? [

Renate Linkenbach

Innenmarketing im Tourismus

PE0PPPP029 0000900200020 000000080300000000000
Lin Leitfaden fiiv die Praxis

170 Sciten. 17 x 23,3 em. Paperback

€ 23,90 (in 2. korvigierier Auflage)

ISBN 978-3-94156.4-19-0)

Innenmarketing im Tourismus als Pdf-Datei: www.new-ebooks.de, £ 23.90
Elektronischer Leitfaden als Pdf-Datei: www.new-ebooks. de, €19.90

Ohne Innenmarketing ist kein erfolgreiches AuBenmarketing mog-
lich.

Dieses Fachbuch schlieft eine Liicke fiir Touristiker, die sich tag-
tdglich mit dem Themenkomplex der innerértlichen Zusammenar-
beit beschéftigen. Es vermittelt umfassende Informationen zu den
Zielgruppen und stellt auf anschauliche Weise dar, mit welchen
Argumenten Partner gewonnen werden kénnen. Anhand von prak-
tischen Beispielen werden die Innenmarketingstrategien und Maf-
nahmen vorgestellt. Checklisten und Praxistipps geben niitzliche
Anregungen und sinnvolle Losungsvorschlige.

wInnenmarketing im Tourismus* entpuppt sich somit als unentbehr-
licher Leitfaden fiir alle Praktiker in Tourismusorten und -regionen
und im Kur- und Béderwesen. Verantwortliche Politiker sowie Ent-
scheider in Verbéinden und Ausschiissen profitieren von den viel fil-
tigen Anregungen genauso wie interessierte Studierende.

Erginzend zum Buch kann unter www.new-ebooks.de ein ,,Elekt-
ronischer Leitfaden* mit zusitzlichen Ablaufplanen, Checklisten
und Arbeitshilfen fiir die tidglichen Aufgabenstellungen des Innen-
marketings erworben werden.

Jetzt in 2. korrigierter Auflage. Erscheint im Juli 2009.

Bestellschein
per Fax:

07156/929688

KSB-Media GmbH
Schelmengraben 28
D-70839 Gerlingen

Menge:  [SBN: Titel:
978-3-941564-19-0 Innenmarketing im Tourismus E2
Versandkostenfrei

Abs.:

Name

Strafle

Land - PLZ, Ort

Ort/Datum Unterschrift
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Trends im Einzelhandel und der Tourismusbranche

¢ Die Neigung zu Kurzurlauben nimmt weiterhin zu;

Kurze ,Urlaubsoasen™ zwischendurch werden gesucht
Das Zweit- und Drittvergniigen ist bereits zur Regel geworden

¢ Im Verdrangungswettbewerb der Tourismusorte und Gemeinden mit

einem aktiven Einzelhandel gewinnt die Service- und Themenorientierung
Der Kunde steht im Mittelpunkt der Arbeit

¢ Der Gast und Kunde méchte Emotionen + Erlebnisse, nicht
Dienstleistungen und Produkte
Seien sie der Regisseur seines ,Kauf- und Freizeiterlebnisses®

¢ Gerade im Freizeitbereich sind persénliche Empfehlungen sehr wichtig
Uber 60% der Entscheidungen werden durch den positiven Multiplikator bestimmt

¢ Der Kunde erwartet eine Hilfestellung bei seiner Investition
Stellen sie ihn nicht vor ein Entscheidungsproblem

¢ Der Kunde sucht nach (materiellen + ideellen) Vorteilen
Vermitteln Sie ihm einen Nutzen

¢ Bedingt durch eine steigende Preissensibilitdt erhdht sich auch die
Reklamations- und Beschwerdeneigung
Sehen Sie kritische AuBerungen als Chance zur Qualitéitsverbesserung

© Renate Linkenbach, Personaltraining + Marketingberatung, Bielefeld



Gelebte Servicequalitat

RENATE LINKENBACH {ﬂ
Parsonatiraining + Markatingberatuing

ist die Chance filir mehr Spass an der Arbeit
ist die Basis, um Kundenbindung zu erzielen

sichert dauerhaft die Unternehmensexistenz

ist die Grundlage fiir eine gern eingegangene
Betriebsnachfolge

bietet eine hohe Mitarbeiterzufriedenheit durch positive
Rickmeldungen und Anerkennung

bedeutet, sich mit seinem Kunden zu entwickeln anstatt ihm
Lhinterher zulaufen®,

als Verstandnis in einer Stadt/Region bedeutet sie
Attraktivitétssteigerung und Erhéhung der Lebensqualitét

Wie entsteht erlebte RENATE LINKENBAC (ﬁ
Servicequalitat beim Kunden?

Faktoren fiir Qualitidt aus Kundensicht

Die Unternehmenskultur

Die Mitarbelter

Die Produktpalette

Die Kulanz- und Belohnungskultur

Die Serviceketten sind im Sinne der Kundenorientierung
definiert

Der Kunde empfindet einen Zusatznutzen

Er méchte ,dazu gehoéren®

11.11.2010



Losungsansatze

» Stellen Sie sich der Frage,
Wie sehen mich meine
Kunden?

+ Betreiben Sie ein aktives
Qualitdtsmanagement

¢ Setzen Sie ihre Visionen im
Sinne der Zukunftssicherung
konzeptionell um

* Analysieren Sie
Serviceketten und
aktualisieren Sie diese

» Erflllen Sie
Kundenbediirfnisse im
Einklang mit dem

RENATE LINKENBACH /
Peisonatraining + Marketingbsratung

Beteiligen Sie sich bei
Marketingnetzwerken
Seien Sie keine
LKarteileiche" sondern
Gestalter

Geben Sie dem Ziel Zeit
und gewdhren Sie einen
Vertrauensvorschuss
Férdern Sie durch
Weiterbildung Erkenntnis
und Verstandnis
Uberzeugen Sie durch
Emotionalisierung statt
standardisierter Leistung

Machbaren Beteiligen Sie sich an der
* Gehen Sie Kooperationen 5Q-Hessen
ein
RENATE LINKENBACH ﬁ
Parsonaitralining + Mark etingberatung
Involvement

... ist das innere Engagement bzw.

die Ich-Beteiligung, mit der sich eine Person

einem Sachverhalt widmet .

.. @ben die Servicementalitat

11.11.2010
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Die pure Form
des Egoismus

INTERVIEW mit Personaltrainerin Renate Linkenbach

M Blomberg. ,Draufien nur
Kinnchen“ - schlechter Ser-
vice ist out. Aber was bedeutet
Servicequalitit in Gastrono-
mie und Einzelhandel heutzu-
tage? Dazureferierte Personal-
trainerin Renate Linkenbach
jetztbei Blomberg Marketing.
LZ-Redakteurin Marianne
Schwarzer sprach mit ihr.

Frau Linkenbach, was ist der
« grofite Fehler, den Menschen
in Gastronomie oder Einzel-
handel begehen?
Renate Linkenbach: Die Acht-
samkeit zu vernachlassigen, die
Sensibilitit fiir den Kunden. Ei-
gentlich steht der Kundeim Mit-
telpunkt, aber manchesagen:,Da
steht er im Weg', weil sie ihre ei-
genen Betriebsabldufe tiber das
Interesse des Kunden stellen.

Konnen Sie dafiir mal ein Bei-
o spiel sagen?
Linkenbach: Neulich war ich
in einem Hannoveraner Ho-
tel. Die Bar machte erst um 18
Uhr auf, der Barmann war aber
schon da und mit seinen Bestell-
listen beschaftigt. Ich habe ihn
um Viertel vor Sechs gefragt, ob
ich mich schon setzen darf. Mit
einem miirrischen Nicken hat
er mich reingelassen.

Was hitten Sie sich denn ge-
« wiinscht? Hitte er Liste Liste
sein lassen miissen, um Sie zu
bedienen?

Linkenbach: Nein, ein freund-
liches: , Kommen Sie schon mal
rein, ich muss dies nur eben zu-
ende machen“ hitte geniigt.
Er tut mir einen Gefallen, und
dann tue ich ihm auch einen,
indem ich geduldig warte. Das
hat was mit Psychologie zu tun.
Menschen wollen sich gern re-
vanchieren.

Okay, aber wie etabliere ich
» einesolche Haltungin meinen
eigenen Betrieb, egal ob Gast-

ronomie oder

A Einzelhandel?
& Linkenbach:
Als Chefin ha-
{ ben Sie eine
Vorbildfunk-
| tion. Wenn Sie
die nicht er-
fiillen, wird es
schwierig. Das
bedeutet aber
auch, dass Sie Thre Mitarbeiter
freundlich behandeln.

Renate Linkenbach

Aber das heifit ja, dass sich in
« meinem Kopf was verdndern
muss. Woher nehme ich die Mo-
tivation?
Linkenbach: Ich sage im-
mer: Hoflichkeit ist die pure
Form des Egoismus. Wenn
ich Menschen damit iiberra-
sche, bekomme ich ein positi-
ves Feedback, das schafft mehr
Selbstwertgefithl und ist die
beste Motivation, Leistung zu
bringen.

Nun geht Blomberg ja mitdem
o Stadtmarketingkonzept ,,Nel-
ke kiisst Tulpe” neue Wege.
Linkenbach: Dieses neue Mot-
to mitdem hollindischen Bezug
eignet sich wunderbar, einen ro-
ten Faden zu stricken, aber Ser-
vicequalitit darf sich nicht in
originellen Ideen erschopfen.

Was bedeutet Servicequalitét
» fiir Sie?
Linkenbach: Hier geht es um
samtliche Beriihrungspunk-
te mit dem Kunden. Man muss
nichtaufeinen Schlagallesum-
krempeln, weil dabei auch Be-
wihrtes zerstort werden konnte.
Eine Bestandsaufnahme ist zu-
nichst wichtig. Und dann man
muss gucken: Wasist jetzt ange-
sagt? Ohne Schulungen geht es
dabei allerdings nicht.

Aber fiir kleine Einzelhan-
s delsbetriebe sind Schulun-
gen unter Umstdnden kaum
bezahlbar.
Linkenbach: Die wenigsten
wissen, dass man sich da Hil-
fe holen kann - iiber Bildungs-
schecks beispielsweise. Wenn
sich dann einige Betriebe zu-
sammenschliefien, der Schreib-
warenladen und das Zeitschrif-
tengeschift zum Beispiel, oder
die Gastronomiebetriebe, lasst
sich das stemmen. Hier kann
Blomberg Marketing auch wun-
derbar als Koordinator fungie-
ren.



