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Gastkolumne

Hoteliers gehoren
an die Front

Von Winfried D. E. Volcker

Is Starwood vor Jahren Fiih-
rungskrifte aus aller Welt
nach Kalifornien einberief,

war die Schliisselnachricht ,High
Touch® nicht ,High Tech®. Die wei-
chen, menschlichen Faktoren zihlen
mehr als Marmor, goldene Wasser-

dem Gast zu tun hat. Die wunderbare
globale Welt der Hospitality ist seit je-
her unsere Biihne, die Biihne der
Gastlichkeit. Wer da sagt, das klassi-
sche Hotel sei tot, der redet natiirlich
volligen Quatsch. Allerdings sieht man
nicht wenige Hotelleute und Gastro-
nomen, die fleilig da-

»Der Kunde
kauft nie einen
Preis, sondern
: immer Befriedigung
& fiir sich selbst“

ran zu arbeiten schei-
nen. Mich erinnert
das an den osterrei-
chischen Bergsteiger,
der einfach ,keinen
Bock® mehr hatte, die
hohen Gipfel zu er-
klimmen. Also erklir-

hihne und Technologie. Ja, was denn
sonst haben alle guten Hotelleute
rund um den Globus seit Jahrzehnten
praktiziert? Service, Service, Service!
Und die Erfolgreichsten machten es
am besten. Operations, Controlling,
Marketing — alles zweifelsfrei zwin-
gend fiir nachhaltigen Erfolg.

Doch eines bleibt bestehen: Wir
Hoteliers und Hotelmanager sind auf
allen Ebenen zu allererst Gastgeber.
Wir bewirten und beherbergen Men-
schen. Wir dienen und bedienen mit
Liebe, Herz und Verstand. Natiirlich
sind wir auch Kaufleute und haben
High Tech langst zum Alltag gemacht.

Die Hotellerie ist und bleibt ein Ge-
schift, das von Menschen gemacht
wird und in dem die Fiihrungsriege als
Vorbild und Gastgeber an die Front
gehort: Zu den Mitarbeitern und zu
den Gisten. Hospitality heiflit Gast-
lichkeit und umfasst alles, was mit

te er das Bergsteigen
kurzerhand fiir tot. So kann man sich
auch vor der Realitit driicken.

Die Realitit fordert in allen Katego-
rien globale Prasenz und lokale Rele-
vanz. Global wegen der Zielgruppen
und Segmente. Die lokale Relevanz
stellt Bediirfnisse und Vorlieben der
Kunden in den Mittelpunkt. Was
nicht relevant ist, ist nicht attraktiv
und interessiert auch nicht.

Dieser Entscheidungsvorgang ist
subjektiv. Ein vom Bauchgefiihl be-
stimmter Prozess, der sich vortrefflich
durch Kontakt mit den Gésten an der
Front erfassen ldsst. Der Kunde kauft
nie einen Preis, sondern immer Befrie-
digung fiir sich selbst. Die Welt aus
der Sicht des Gastes sehen und sie
dann im Marketing-Mix umsetzen: So
werden aus Kunden Giste und aus
Gasten Stammgiste.

Der Autor ist Chef der VHC Volcker Hospita-
lity Company GmbH in Frankfurt-Dreieich



