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Touristik-Trainerin Wibke Rissling-Erdbriigge

touristik aktuell | 19.10.20 | REISEBUROS

Ja, Nein, Vielleicht?

Die Corona-Krise und ihre dramatischen Folgen haben die Diskussionen um das Thema
Service-Entgelt befeuert. Deutlich wird dabei: Die Bereitschaft vieler Reiseburo-Inhaber,

eine Pauschale fur erbrachte Leistungen wie Online-Check-in und Sitzplatzreservierung zu erheben,
wird groBer. In einem Webinar hat Reiseburo-Trainerin Wibke Rissling-Erdbriigge
von WRE Training fUr Touristiker die Teilnehmer jingst noch einmal motiviert, diesen Schritt zu gehen.

Darlber hinaus hat sie die kritischsten Fragen zum Thema beantwortet. | von Ute Fiedler
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Ich befiirchte, ich werde viele Kunden
vergraulen. Soll ich die Pauschale trotzdem
einfiihren?

Unseren Umfragen unter Reisebiiros zufolge
rechnen Branchenkollegen mit einem Schwund
von fiinf Prozent der Reisekunden, wenn das
Reisebiiro Service-Pauschalen eingefiihrt. Selbst
wenn dieser Wert zu optimistisch ist und zehn
Prozent nicht wiederkommen, hat das Reise-
biiro bei 90 Prozent der Kunden durch die
Service-Pauschale dauerhaft deutlich mehr
Ertrag erwirtschaftet. Das lohnt sich, auch
wenn ein kleiner Teil der Kunden verloren geht.
Zudem sollten sich Reisebiiros ohne Wehmut
von Kunden verabschieden, die nicht bereit
sind, fiir erstklassigen Service zu bezahlen.

Mein Kunde war mit der Service-Pauschale
einverstanden, aber er hat sie nicht iiber-
wiesen. Was sollte ich tun?

Das ist der gleiche Fall, als wenn Thre
Kunden Reiseleistuneen nicht bezahlen

Counter Service-Leistungen langatmig addieren
muss, bekommt der Preis zu viel Gewicht und
der Kunde wird misstrauisch. Besser, es gibt ein
bis zwei einfache Pakete, die der Expedient
leicht vermitteln kann. Und wenn das Paket

mal gar nicht zum Kunden passt, dann raumen
kluge Biiroleitungen den Verkdufern die
Maoglichkeit ein, Ausnahmen zu machen.

Wie kommuniziere ich die Pauschale, wenn
ich den Kunden nicht persénlich, sondern nur
per E-Mail oder Telefon sprechen kann?
Genau so, wie wenn der Kunde im Biiro wire.
Erkléren Sie, dass Sie gerne Zusatzleistungen
anbieten und kommunizieren Sie den Preis

fiir diese Dienstleistung.

Sollte man seine Stammkunden mit einer per-
sonlichen E-Mail dariiber informieren, dass
ab Tag x nun eine Pauschale bezahlt

werden muss?

Nein, besser nicht. Fiir die Reisekunden ist die
Service-Pauschale nur ein kleiner Obolus der
zum Reisepreis addiert wird. Wer Service-Pau-
schalen grof ankiindigt, erzeugt bei den Kun-
den zu viel Aufmerksamkeit fiir das Thema, und
das wiederum kann zu Misstrauen fithren.

Miissen die Service-Pauschalen im Fall

einer Stornierung zuriickgezahlt werden?
Nein. Das ist einer der grofien Vorteile der
Pauschale fiir Reisebiiros. Die Pauschale ist das
Honorar fiir die Arbeitszeit. Das Honorar wird
dem Kunden direkt in Rechnung gestellt.

Wie konnen wir uns mit den Service-
Pauschalen gegeniiber der Konkurrenz

im Internet abheben, die diese Pauschalen
nicht erhebt?

Reisebiiros heben sich durch personliche Be-
ratung, individuelle Bedarfsermittlung, hohe
Kompetenz, personliche Insidertipps und liebe-
volle Betreuung ab. Kunden, die genau diese
Vorteile wiinschen, kaufen im Reisebiiro und
zahlen auch gern dafiir, da sie so leichter, siche-
rer und besser reisen. Das alles kann das Inter-
net heute nicht und wird es auch in Zukunft in
gleicher Qualitdt nicht kdnnen. Wer sich
dieser Stirken bewusst ist und sie zielgerichtet
vermarktet, gewinnt und bindet die fiir sein
Reisebiiro richtigen Kunden.

Service-Pauschale werden Dienstleistung
wie Visa-Beantragung, Online-Check-in
so weiter bepreist. Mein Tipp: Fithren Sie
einmal die Service-Pauschale ein und iib
diese zu kommunizieren, bevor Sie sich a
Beratungsgebiihr wagen.

Wie gehe ich mit Kollegen um, die Ang;
davor haben, die Service-Pauschalen zu
kommunizieren?

Zeigen Sie Verstdndnis, aber weichen Sie
von Threm Ziel ab. Begleiten Sie den Koll
oder die Kollegin, setzen Sie sich wihren
Beratung neben ihn oder sie, erarbeiten ¢
Kommunikationsstrategien, die fiir diese
gen gut funktionieren. Wir haben fiir die
ge ein Do-it-yourself-Training fiir Reiseb
zusammengestellt.

Ist es gefihrlich, die Service-Pauschale
jetztin der Krise einzufiihren?

Die Krise bietet eine riesige Chance, eine
solchen Schritt zu gehen. In unserer Gese
ist vieles auf den Kopf gestellt. Wer hitte -
noch vor einem Jahr vorstellen kénnen, d
Menschen im Supermarkt Masken trager
Bundesligavereine vor leeren Rangen spi
Kunden sind flexibler geworden. Die Kor
kation der Service-Pauschalen ist jetzt lei
Zudem haben Reiseunternehmen aktuell
sich mit Innovationen zu beschiftigen. U
erfolgreiche Verdnderung braucht Zeit, u
neuen Wege zu testen und dann zu besch

Ist es eine gute Idee, Service-Pauschaler
Mehrwertpaketen zu kombinieren?
Reisebiiros miissen umdenken und auf ik
Fachkompetenz und Arbeitszeit ein Preis
kleben. Andere machen das auch: Vom R
anwalt bis zum Friseur, die Kunden bezal
Fachkompetenz und Arbeitszeit. Wer die
durch ,,Mehrwertpakete®, zum Beispiel i
sitzlichen Versicherungen verschleiert, h
wiederum nicht als Fachkraft positionier
Expertise Geld kostet. Zudem: Wer seine
den ein Mehrwertpaket anbietet und eine
kassiert, bekommt fiir seine Serviceleistu
wieder kein Geld.



