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ICH KUMM

Eine Beratung ist viel mehr als ein Informationsaustausch. Reisekunden
wollen begleitet, betreut und zum Kauf motiviert werden. Wer sich
richtig kiimmert, macht aus Erstkunden Stammgéste. Wie geht das?

Text Wibke Rissling-Erdbriigge
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o,

enn 3.500 Kreuzfahrtgéste am
gleichen Tag einschiffen, bricht
nie Chaos aus. Zwar wollen Tau-

sende von erlebnishungrigen und neugie-
rigen Menschen ihren neuen Mikrokosmos
an Bord erkunden. Meist durchlaufen sie
aber einen ausgefeilten und durchdachten
Prozess: Sie werden im tibertragenen Sinne
an die Hand genommen und Schritt fiir
Schritt von Erlebnis zu Erlebnis gefiihrt. Es
geht vom Spa in das Fitness-Center, vom
Laufband zum Pool, danach ins Restaurant
und in den Shop. Jetzt noch ein Foto beim
Fotoprofi und im Anschluss ein Gang durch
die Galerie. Alles passiert vollkommen
freiwillig und wird dennoch angeleitet. Die
Gaste geniefden ihren Einstand und die
Kreuzfahrtreederei verdient gutes Geld.

Das nicht jeder Gast sich aufmacht und
seine individuelle Erkundungstour startet,
liegt auch am menschlichen Gehirn. Als
Konsumenten ziehen wir die Einfachheit
der Komplexitdt vor. Wenn ein vertrauens-
voller Mensch, wie der Hausarzt oder ein
vertrauensvolles Unternehmen, wie die
Kreuzfahrtreederei, fiir die wir uns ent-
schieden haben, uns sagt, was gut ist, dann
nehmen wir diesen Rat allzu gerne an.

Wir entscheiden fast immer intuitiv: Denn
die Welt ist zu komplex, um standig neue
rationale Entscheidungen zu féallen. Sinn-
voller ist es, dem vorgegebenen Weg zu
folgen. Das entspannt. Dieses Verhalten
bedeutet allerdings nicht, dass Kunden wie
Schafe dem Schéfer folgen. Kunden haben
individuelle Erwartungen. Der Hausarzt
soll zuhoren und heilen, der Kreuzfahrt-
urlaub entspannen und bereichern. Schafft
es der Dienstleister, diese Erwartungen zu

es der Dienstleister, die Erwartungen liber-
zuerfiillen, werden Kuqden zu Fans. .

Zugleich gilt: Investiertes Vertrauen kann
auch schnell enttduscht werden. Ein un-
freundlicher Hausarzt, ein schlechter Ser-
vice und die Kunden wenden sich schnell
ab. Im schlechtesten Fall sprechen sie
negativ liber den Dienstleister. Reisebiiros
und Reiseveranstalter, die auch in Zeiten
zunehmender Onlinek&dufe auf direkten
Kundenkontakt setzen, miissen daher ihre
Kunden mehr an die Hand nehmen und
ihre Erwartungen vordenken. Den Kunden
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© Seit 20 Jahren hilft

erflillen, sind die Kunden zufrieden. Schafft W'bke..R'SSlmg-. :
i Erdbriigge, Trainerin,

i Coach und Geschifts-

¢ fiihrerin von WRE

i Training fiir Touristi-

i ker, Reiseunternehmen

i und Reisebiiros, ihre

Mitarbeiter zu schulen.

- von April bis Juli 2020
i startet das neue WRE-

Online-Training .,Profis
im Reiseverkauf" fiir
Expedienten.

i wre-trainings.de/
i online-training-reisen- :
i verkaufen ‘

KUNDENBERATUNC WORK & LIFE

NICHT AUS DEN AUGEN
Auch nach der Reise
bleibt der Kunde in
Obhut des Reisebliros.
Er weif}, im Herbst nach
seiner Reise wird er
wieder nett kontaktiert.

: den Weg aufzeigen stérkt die Wettbewerbs-
: fahigkeit und bindet den Urlauber.

i Doch wie geht das konkret, zum Beispiel
i im Reisebiiro? Schon wenn der Kunde das
i Reisebtiro betritt, will er an die Hand ge-

nommen werden. Jeder Kunde wird herz-

i lich empfangen, ihm wird erklart, wo und

i vor allem wie lange er warten muss. Der
Kunde wird mit Erfrischungsgetranken ver-

i sorgt und kann sich durch hochwertige
Lektlire anregend die Wartezeit vertreiben.

i Erstklassige Beratung, die sehr empathisch
. auf die Kundenwiinsche eingeht und zu-
gleich klare Empfehlungen ausspricht, zeigt

dem Kunden den richtigen Weg.

i Im Beratungsgespréach geht es weiter: Alle

i Schritte bis zur Abreise werden gemeinsam
i durchdacht und vorgeplant, damit sich

der Kunde professionell betreut fiihlt. Und

i das Reisebiiro festigt die Zusammenarbeit
durch kluge Extras. Bei der Ubergabe der

i Reiseunterlagen zum Beispiel kann man

eine exotische Pflanze oder landestypische

i Pralinen verschenken. Oder der Expedient <»{J
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Zehn Schritte in der Kundenberatung

o Kontaktaufnahme

Der Kunde meldet sich per Telefon oder
E-Mail oder kommt auch persdnlich im Reise-
biiro vorbei. Hier wird er herzlich empfangen.

@m&ana_lyﬁ

Das eher sperrige Wort beschreibt, was der
Kunde will, also sein Bediirfnis. Hier muss die
Counter-Mitarbeiterin empathisch herausfin-
den, was sich der Kunde wiinscht.

@ Angebot/Idee vom Expedienten

Im Dialog mit dem Kunden kann der Expedient
Angebote und Ideen vorlegen.

@ Feedback zum Angebot/zur Idee vom Kunden

Hier stellt sich schnell heraus, was der Kunde
in Wirklichkeit will. Hier gilt es, das ganze
Paket zu prasentieren, Vor- und Nachteile
abzuwigen. Im Mittelpunkt stehen immer die

Bediirfnisse des Kunden.

@A_nggbmlmiersm

Kein Angebot ist so perfekt, dass es sofort
passt. Daher muss gemeinsam iiberlegt wer-
den, was gedndert werden muss. Wichtig:
Der Kunde muss sich kompetent beraten und
verstanden fiihlen.

@ Buchungsabschluss

Stimmt am Ende alles, geht es um den Bu-
chungsabschluss. Wenn die Beratung profes-
sionell und ordentlich abgelaufen ist, diirfte
der letzte Schritt kein Problem sein. Sonst
geht es zuriick zu Schritt 5.

@ Alle Reiseleistungen

Das Reisebiiro bucht (vermittelt) die verein-
barte Leistung und sorgt fiir alle Unterlagen.
Bei der Ubergabe ergibt sich oft die Chance,
beim Kunden durch kleine Extras zu punkten.

@ Kunde verreist in den Url

Wenn alles gut lauft, genieft der Kunde bald
die schdnste Zeit im Jahr.

@ Feedback zur Reise erfragen, nichsten Kontak:
fiir die nachste Reiseplanung vereinbaren.

Bei der Dienstleistung ist Feedback entschei-

" dend. Daher steht im Kalender des Reisebii-
ros, wann der Urlauber wieder da ist, damit
der Kimmerer nachfragen kann, ob alles gut
verlaufen ist.

? Kontakt aufnehmen

Es spricht nichts dagegen, den Kunden hin und
wieder mit klugen und auf ihn zugeschnitte-
nen Angeboten zu kontaktieren. Der Kunde
versteht: Jemand denkt an mich!
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