12 CO u N T E R I. I F E TravelTalk #09 2010

Holen Sie sich
die Kunden zuriick!

MARKETING )) Wo sind bloB die Stammbucher? Bleibt ein wichtiger Kunde aus, sollten Reise

biiros das nicht einfach hinnehmen. Sie miissen versuchen, ihn zuriickzuholen. Als Kénigsweg
der Griff zum Telefonhdrer. Aber auch andere kreative Aktionen leisten gute Dienste.

bucht, rufen wir ihn an®, erklart nung. Michael Althoff, Experte fur Touris- immer wieder Gelegenheiten, um sich e
Klaus-Peter Sydow. Der Inhaber des ~ musmanagement und Inhaber der Firma MC ~ méfig in Erinnerung zu rufen. So verschic
gleichnamigen Reisebiiros in Hamburg will ~ Consulting, bestitigt fiir Reisebiiros: ,Oft zum Beispiel Klaus-Peter Sydow handge- |
herausfinden, was der Grund dafiir ist: Ist  herrscht bei diesem Thema in den Agenturen  schriebene GeburtstagsgriiBe. Das kostet ¥ i
der Urlaub ausgefallen? Ist er in eine andere  eine eher lethargische Stimmung.” zwar Zeit — kommt aber sehr gut an. jf {
Stadt gezogen? Oder Dabei sind gerade Karim Hassanzadeh, Reisebiiro-Inhaber

Wenn ein guter Kunde lianger nicht men Nachholbedarf in Sachen Rickgewin-  Buchungen ausbleiben. Sie suchen aucil

wurde er von der
Konkurrenz abgewor-
ben? Mit dem Anruf
will sich der Reisebii-
ro-Chef auch in Erin-
nerung bringen und
dem Kunden ein inte-

,Beim Thema Kunden hier gute Ideen ge-
zuriickgewinnen herrscht
eher eine lethargische
Stimmung.“

fragt. So kann auch
ein kreatives Mailing
oder ein Brief dabei
helfen, die Kunden zu

Michael Althoff reaktivieren. Zum Bei-
Experte fiir Tourismusmanagement

spiel hat das Biiro
Knauss-Reisen in

ressantes  Angebot
machen. Sydow: ,Das lohnt sich auf jeden
Fall. Hiufig kommen sie dann zurtick.”

Damit agiert Klaus-Peter Sydow vorbild-
lich. Denn, so erkliren Managementberater
und Tourismusexperten: Neue Kunden zu ge-
winnen, das ist auf dem gesittigten Reise-
markt nur begrenzt moglich. Reiseagenturen
sollten wichtige potenzielle Urlauber nicht
einfach ziehen lassen. Auch sie empfehlen,
zum Telefonhorer zu greifen. ,Bei groflen
Umsitzen sollte dies der Chef personlich tun®,
erklart Anne Schuller, Expertin fiir Kunden-
loyalitit. Diese Menschen fiithlen sich dann
besonders geschitzt.

Laut Anne Schiiller sind neun von zehn
prinzipiell bereit zuriickzukommen - selbst,
wenn sie sich zum Beispiel tiber mangelnden
Service gedrgert haben. ,Die Kunden freuen
sich, dass sie nach ihrer Meinung gefragt wer-
den, und sind bereit zu verzeihen. Beim
ndchsten Mal muss dann aber alles klappen®,
erklart Anne Schiiller. Sie sieht in vielen Fir-

Schorndorf einen Brief verschickt, dem ein
Packchen Vergiss-mein-nicht-Samen beige-
legt war. ,Die Resonanz war sehr gut, berich-
tet Reisebiiro-Chefin Ute Marx. Viele Kunden
haben sich darauthin von sich aus bei ihr ge-
meldet und erklért, warum sie so lange nicht
vorbeigekommen sind.

Joachim Anton, Inhaber des Reise-Service
Anton aus dem Raum Heilbronn, berichtet
von einer originellen Riickholaktion bei Fir-
men: An die Sekretdrinnen von 50 Unterneh-
men, die nicht mehr bei ihm gebucht hatten,
verschickte er zunichst Blumen in seinen Fir-
menfarben, am nachsten Tag folgte eine di-
cke warme Socke. Mit der zweiten Socke erst
kam die Auflosung: ,Wir mochten Sie wieder
fiir uns erwdarmen. Thr Reise-Service Anton!“
Zusitzlich wurden die Sekretdrinnen angeru-
fen. Lohnendes Ergebnis: Acht von ihnen ha-
ben wieder gebucht.

Reisebiiros, die sich so kiimmern, werden
jedoch in der Regel nicht erst aktiv, wenn die

in Saarbriicken, verfestigt den Kontakt zu ;? |

seinen Kunden zusitzlich iiber regelma-
Rige Events. So ladt er etwa zur Prasenta-
tion einer Reise mit der Deutschland
ein oder zu einem Themenabend
iber die Vereinigten Arabischen
Emirate. ,Haufig haben wir 50 bis
120 Gaste“, freut sich der Reisebiiro-
Chef. Darunter Urlauber, die schon lin-

ger nicht mehr gebucht haben.

Auf diese Weise gehen in den Biiros Kun-
denbindung und -riickgewinnung Hand in
Hand. So berichtet auch Christian Hauk,
Marketing-Leiter bei der Reisebiiro-Ko-
opération Best-RMG: ,Mit unserem
Weihnachts-Mailing locken wir
auch viele in die Biiros, die
schon ldnger nicht mehr
dort waren.“ «ABI

fangt Kunden wieder ein.

Hasch mich! Wer kreativ .

und hartndckig bleibt,
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» EXPERTENTIPPS
Fingerspitzengefiihl
und Fantasie

» DER ANRUF Was konnen wir fiir Sie tun?
Selbst wenn es einige Uberwindung kosten mag:
Bleibt ein guter Kunde weg, sollte man zum Tele-
fonhorer greifen. ,Wichtig ist es, zundchst ein-
mal nach den Griinden zu fragen und die Wiin-
sche und Bedurfnisse herauszufiltern®, erklart
Expertin Anne Schiiller. Keinesfalls sollte man
ihn sofort mit neuen Angeboten tiberfallen. Den-
noch kann das Reisebiiro im Laufe des Ge-
spréachs ein individuelles Angebot machen.
Rickholaktionen am Telefon erfordern viel Fin-
gerspitzengefiihl. Die Aufgabe sollten erfahrene
Mitarbeiter oder bei wichtigen Kunden auch der
Chef persénlich tibernehmen.

» DAS MAILING Wie urlaubsreif sind Sie?

Sollen mehrere Kunden gleichzeitig angespro-
chen werden, kann ein Mailing
helfen - vorausgesetzt, es er-

So angeln Sie sich regt die notige Aufmerksam-
Ihre Ex-Kunden

» Anne M. Schiiller ist Expertin eines Fitness-Centers: Das

in Loyalitdts-Marketing und da- Studio schrieb Ex-Kunden mit
rin, wie man Kunden einem lustigen Bild von einem
zurtickgewinnt. Thr sehr stark tibergewichtigen
Ratgeber ,,Come Menschen und der Frage ,,Aus
back!" ist im Orell Fu- der Form gegangen?* an, be-

essli Verlag erschie- richtet Expertin Schiiller. Ein
nen, 26,50 Euro.

keit. Hier sind kreative Ideen
gefragt, wie bei der Aktion

Reisebiiro konnte dem-
entsprechend humorvoll nach
der Urlaubsreife der Ausgebliebenen fragen.
Wer konsequent vorgeht, schliet an das Schrei-
ben eine telefonische Nachfassaktion an.

» DAS PERSONLICHE Griife aus Mallorca

Um sich bei den Kunden immer wieder in Erinne-
rung zu rufen, helfen personliche Geburtstags-
oder Weihnachtskarten - am besten hand-
geschrieben. Doch damit sind die Moglichkeiten
der GruBkarte langst nicht erschopft. So kommt
es, wie Berater Michael Althoff meint, sicher gut
an, einem guten Kunden und Mallorca-Fan von
einer Info-Reise eine personliche Karte zu schi-
cken — mit dem Text: ,,Ich bin gerade auf Mallor-
ca und erkunde fiir sie die schonsten Platze.
Ich habe schon einige gefunden. Gern berichte
ich Thnen davon, wenn ich wieder zuriick bin.*

» DAS EVENT Gliihwein auf Eis

Eine immer gréBere Rolle spielen Events, weil3
Berater Althoff. Sie bringen persénliche Kontak-
te. Auch hier ist Kreatives gefragt, zum Beispiel
spannende Prdsentationen zu bestimmten
Ldndern oder einen ,Spatbuchertag®, bei dem
das Reisebiiro bis 24 Uhr gedffnet hat. Zudem
empfiehlt Althoff, spontan auf die Ereignisse in
der Stadt zu reagieren: ,Wenn, wie in diesem
Jahr, in Hamburg die Alster zufriert, kénnte man
dort zum Gliihwein einladen.”



