lhr Experte fiir Qualitat und
Leistungssteigerung am Point of Sale.

Mystery Shopping | Marktforschung | Marketing Consulting
Trainings | Transfer Tools

Die Briicke zu lhrem Erfolg.®

Touristik
Informationen zur Branche,
unseren Leistungen und den Referenzen



1. Unsere Leistungen fiir Sie

Analyse Umsetzung

e Mystery Shopping e Trainings in den Bereichen Verkauf und Fiihrung
e Mystery Calling e Testkaufcoaching

e Wetthewerber Checks/Benchmarking e Verkaufscoaching am POS

etc. etc.

Wir entwickeln ausschlieBBlich individuelle Projektdesigns fiir unsere Kunden.

Auch fir Sie. Rufen Sie uns gerne an!

Die Briicke zu Ihrem Erfolg.® @



2. Unsere Kunden (Auswahl)

'

u(ﬁ @ Lufthans. S

C|’[y Center mein-reisespezialist

das besondere reisebiiro

A 6)) @
TSSGroup. &’DERPART v/ 1ui

DER PARTner fiir lhre Reise

Die MSM Group verfiigt Giber langjahrige und internationale Erfahrung und

Expertise in der Branche. Profitieren auch Sie von unserem Know-How!

Die Briicke zu Ihrem Erfolgf@ @
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Urlaubsberater oder Reiseverkaufer?
Mystery Shopping in der Touristikbranche

Im Reisevertrieb stehen die Mitarbeiter haufig vor einem Dilemma. Auf der einen Seite sollen sie die Kundenerwartungen erfiillen, andererseits die Unter-
nehmensbediirfnisse befriedigen. Sind sie nun eher Berater oder Verkdufer?

Sicherlich geht es um beides
- beraten und verkaufen. Mit
Dlick auf die wirtschaftliche
Situation in den Reisebiiros
wird es aber immer wichtiger,
bei der Beratung strukturiert
und abschlussorientiert zu
handeln.

Besonderheiten der Touristik-
branche

Um die Zielsetzung und Wir-
kungsweise von Mystery
Shopping im Reisevertrieb zu
verstehen, ist es wichtig, die
Besonderheiten des Produk-
tes ,,Reise” und dessen Ver-
trieb zu kennen. Im Gegensatz
zum klassischen Konsumgii-
terhandel erwirbt der Kunde
im Reisebiro eine Leistung,
die er erst relativ spat nach ih-
rem Kauf beurteilen kann. Da-
rauf, dass eine alternative
Reise nicht besser oder die
gleiche Reise woanders nicht
billiger gewesen ware, kann
er oft nur vertrauen.

Was bedeutet das fiir die Be-
ratung und den Verkaufspro-
zess? Soll der Mitarbeiter dem
Kunden durch méglichst viele
Informationen die Unsicher-
heit nehmen? Fiir die vielen
Infos wird er sich bedanken,
aber buchen wird er an diesem
Tag eher nicht. Oder sollte der
Reisebiiromitarbeiter der Un-
sicherheit mit Uberzeugungs-
kraft begegnen? Dieser Weg
fiihrt vielleicht zum Abschluss,
aber kommt der Kunde jemals
wieder? Im Spannungsfeld die-
ser Extreme, zwischen ,,Bera-
ter* und ,Hard-Seller”, bewegt
sich die Reisemittlertatigkeit.

Grenzen der klassischen
Marktforschung

hnter dern Urtaubswunsch
eines Kunden stehen immer

setzt wird, setzen immer mehr
Unternehmen aus der Touris-
tikbranche auf den Cinsaiz von
Mystery Shopping.

wFiir uns gibt es fiir MSM nur eine Bezeichnung: MSM - die
Nummer 1im Mystery Shopping.*
Ann-Katrin Seidel, Lufthansa City Center Reisebiiropartner GmbH

wBeratungsqualitdt und Abschlusssicherheit sind im Reise-
biirovertrieb fest mit dem wirtschafltichen Erfolg verbunden.
MSM hilft uns diese Punkte professionell zu tiberpriifen, um
ndtige Korrekturen durchfiihren zu kénnen.*

Andreas Heimann, Geschaftsfiihrer DERPART Reisevertrieb GmbH

individuelle Bediirfnisse. Die
Herausforderung liegt darin,
diese Bediirfnisse zu erfassen,
in konkrete Teilleistungen um-
zusetzen und in einer Reise zu
biindeln. Dieser Prozess muss
strukturiert und Ziel filhrend
ablaufen. Der ideale Prozess
ist recht komplex. Ist er einmal
definiert, lasst er sich mit klas-
sischen Marktforschungsme-
thoden kaum tiberpriifen. Um
zu erfassen, wie der gesamte
Prozess in der Praxis umge-

Mystery Shopping im Reise-
biiro

Der Ablauf eines Mystery
Shopping Programms in der
Touristikbranche ist grund-
legend nicht anders als in
anderen beratungsintensiven
Branchen. Anhand der Test-
kédufe werden reprasentative
Erhebungen des Ist-Zustands
durchgefiihrt und mit dem
Soll-Zustand, wie ihn die Un-
ternehmensziele vorgeben,
verglichen. Zu den klassischen

Phasen, die liberpriift werden,
zdhlen im Reisevertrieb vor
allem die Dedarfsermittiung,
die Angebotserstellung sowie
die Abschlussorientierung.

Die Datenqualitdt muss
stimmen!

Die Reprdsentativitat der Er-
gebnisse hangt von zwei Fak-
toren ab: Zum einen miissen
sich Verhalten und Urlaubs-
vorstellungen des Testkunden
mit denen eines ,echten® Kun-
den decken. Zum anderen er-
fordert Reprdsentativitdt eine
Mindestfallzahl. Mystery Shop-
ping im Reisevertrieb folgt in
der Regel eher einem qualitati-
ven Ansatz. Die Durchfiihrung
einer groBeren Anzahl an Tests
pro Reisebiiro ist zwar moglich,
aber sehr kostenintensiv. Zu
aussagekraftigen und repra-
sentativen Ergebnissen kommt
man jedoch auch durch die
Zusammenfassung der Ergeb-
nisse aller getesteten Reise-
biiros einer Region oder auf
der Ebene des ,Gesamtnet-
zes". So werden Stédrken und
Schwichen deutlich und bil-
den die Grundlage fiir weiter-
fiihrende Mafnahmen, etwa
Mitarbeiterschulungen. Detail-
lierte Einzelergebnisse dienen
als Feedback fiir das Team des
getesteten Reisebiiros.

Die Validitat der Daten hangt
im Reisevertrieb vor allem von
der Beantwortung folgender
Fragen ab: Sind die Kriterien,
nach denen ein Testkunde das
Reisebiiro beurteilt, relevant
fiir durchschnittliche, echte
Kunden? Werden alle Kriterien

vollstiandig getestet, nach de-
nen ein echter Kunde die Ser-
vicequalitat beurteilt? Sind die
Testkunden so geschult, dass
Sie Gleiches gleich und Un-
gleiches ungleich beurteilen?
Lassen sich eindeutige Riick-
schliisse aus dem Messergeb-
nis ableiten? Deshalb ist es im
Reisevertrieb zwingend erfor-
derlich, die Mystery Shopper
mit einer einheitlichen und der
Zielgruppe des Unternehmens
entsprechenden Legende aus-
zustatten.

Die Ergebnisse

Wahrend sich die Branche vor
allem im Bereich der Be-
darfsanalyse und Angebots-
erstellung in den letzten Jah-
ren stark verbessert hat, zei-
gen sich nach wie vor Schwa-
chen bei der Abschlusssicher-
heit. Sinkende Margen und
zunehmender Wettbewerbs-
druck durch Anbieter aus dem
Internet erfordern einen gros-
seren Schritt hin zum Reise-
verkaufer.

Sind auch Sie auf der Suche
nach Spitzenleistungen fiir
Ihr Reisebiiroteam?

Dann sollten wir miteinan-
der sprechen:

Michael May,
Diplom-Okonom

Senior Consultant

Fon: ++49 (0) 251-14 235 23
E-Mail: michael.may@msm-
group.com

Die Briicke zu lhrem Erfolgfm \
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TUl Teamtraining am P.O.S.

Instrument der Personalentwicklung fiir komplette Verkaufsteams

Schwachen in der Umsetzung gehoren zu den zentralen Punkten einer moglichen Leistungsverbesserung im Vertriebssektor.
Mit dem Angebot ,Teamtraining® unterstiitzt MSM Germany die Personalentwicklung dort, wo es darauf ankommt - direkt am
P.0.S. und fiir das komplette Verkaufsteam. MSM fiihrt das Teamtraining bei Franchisepartnern von TUI Leisure Travel (TLT)
durch, die sich auf freiwilliger Basis daran beteiligen.

Das Teamtraining stellt ein in-
dividuelles Verkaufscoaching
am P.0.S. dar, worin das ge-
samte Team eingebunden
wird. Das Konzept ist eingebet-
tet in das Qualitdtsmanage-
ment und die Personalentwick-
lung bei TLT. Diese beinhaltet
klassische class-room Trai-
nings und auch Exklusivsemi-
nare, in denen ganze Blroge-
meinschaften vor Ort off the
job* geschult werden. Mit dem
MSM Teamtraining als dritter
Sdule werden samtliche Mit-
arbeiter direkt am Counter im
realen Berufsalltag trainiert.
Durchgefihrt wird das Team-
training nicht von Profitrai-
nern, sondern von erfahrenen
Verkaufsmitarbeitern aus den
Biros, die zu Verkaufscoaches
ausgebildet wurden, Der Fo-
kus des Teamtrainings liegt
auf der Verbesserung der Ver-
kaufsgesprachsfiihrung sowie
der Unterstitzung bei der Um-
selzung der Qualitdtsstan-
dards beim einzelnen Mitar-

beiter. ,Das Teamcoaching
bietet unseren Franchisepart-
nern mehrere Vorteile: Das
Team wird gemeinsam und
kontinuierlich trainiert, das
Coaching erfolgt unter realen
Bedingungen vor Ort und kann
von jedem Franchisepartner
individuell nach den exakten
Bediirfnissen seines Teams
zusammengestellt werden®,
so Thomas Wiedemann, Be-
reichsleiter Qualitatsmanage-
ment und Personalentwick-
lung bei TLT.

Die Themeninhalte bauen auf-
einander auf und behandeln
die zentralen Inhalte erfolg-
reicher Verkaufsgesprachsfiih-
rung. ,,Durch das direkte Feed-
back am Arbeitsplatz ist der
unmittelbare Nutzen entspre-
chend hoch und die Transfer-
hiirde in den beruflichen Alltag
gering” unterstreicht Christian
Karrenbauer, Geschaftsleitung
Human Resources bei MSM,
Im Rahmen des Nachhaltig-
keitsmanagements gibt es

Qualitidtsbeauftragte in allen
Biiros, die die Umsetzung der
vereinbarten Ma8nahmen
sicherstellen. Ergdnzende
Messsysteme bewerten den
Umsetzungsgrad in den be-
ruflichen Alltag in den Biros.

Mit diesem neuen Programm
zur Optimierung der Leistung
am P.0.S, beschreitet TLT sei-
nen Weg als Qualitatsfihrer
konsequent weiter: Als ein-
ziger Reisevertriebsanbieter
waren die TLT-Bliros bereils
2006 vom TUV Siid mit einem
Qualitatssiegel fiir Service-
qualitat ausgezeichnet wor-
den. In diesem Jahr hat der
TUV die hohe Qualitit erneut
bestatigt.

Christian Karrenbauer
Diplom-Betriebswirt
Geschaftsleitung Personal-
entwicklung und Marketing
Fon: +49 (0) 251-14 235 14
E-Mail: christian.karrenbauer
@msm-group.com

Z

«Wir werden alles tun, um
weiter Qualitatsfihrer zu
bleiben. Das Erfolgsgeheim-
nis liegt in der Kontinuitat
der Umsetzung, das Team-
training ist dafiir ein we-
sentlicher Baustein.”

Thomas Wiedemann, Bereichs-
leiter Qualitatsmanagement und
Personalentwickiung bei TLT.

Die Briicke zu lhrem Erfolng
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Der ADAC: Hilfe, Schutz und Rat

Der ADAC bietet mehr als viele denken. Ein wesentliches Vertriebsziel umfasst daher die Nutzung der Up- und Cross-

Selling Potenziale.

Der ADAC ist eine der erfolg-
reichsten Marken in Deutsch-
land. Mit nahezu 16,3 Milli-
onen Mitgliedern ist er hinter
dem amerikanischen AAA und
dem japanischen JAF der
drittgrofte Automobilclub der
Welt. Der ADAC ist nicht nur
als Dienstleister erfolgreich,
er verfligt iber ein ausge-
sprochen positives Image und
wird als besonders einfluss-
reich angesehen.

Dazu tragen vor allem die
StraBenwachtfahrer des ADAC
-im Volksmund oft "Gelbe En-
gel" genannt - bei, sie kennt
jedes Kind. Mit seinen Schutz-
briefleistungen hat der Club
schon unzdhligen Autofahrern
geholfen und der Auslands-
Notrufin Miinchen "sechsmal
die Zwo" ist fast so bekannt
wie die Nummer der Feu-
erwehr. Nicht jeder aber weif3,
dass der ADAC seinen Mit-
gliedern mit Rechtsschutz-,
Unfall- und Auslandskranken-
versicherungen zur Seite

steht, dass er Finanzdienstleis-
tungen anbietet und rund 180
Reisebiiros betreibt. Doch ge-
nau hierin liegen die Chancen
flir das weitere Wachstum des
Clubs —in der Nutzung dieser
fast einmaligen Up- und Cross-
Selling Potenziale. Die Wiin-
sche der Mitglieder und Kun-
den nach Information, Mobili-
tat, Urlaub oder Sicherheit
lassen sich ideal kombinieren
indem komplementare Kauf-
motive angesprochen werden.
Fiir das Beratungsgesprach
bedeutet dies, aus dem ur-
spriinglichen Kundenbedarf
heraus Szenarien abzuleiten,
deren Vermeidung oder Folge-
behebung fiir den Kunden re-
levant ist.

Mit Mystery Shopping die Mit-
arbeiter unterstiitzen

Neben Telefon und Internet ist
der kundennahe stationdre
Vertrieb, namlich die Ge-
schiftsstellen, der Haupt-
trager. Der ADAC ist in 18 Re-
gionalclubs mit insgesamt

rund 180 Geschéftsstellen ge-
gliedert, in denen es Ange-
bote, Leistungen und Vorteile
des Clubs fiir Mitglieder aber
auch Kunden zu erhalten gibt.
Daher ist es fiir den Club
selbstverstandlich, seinen sta-
tiondren Vertrieb, der flachen-
deckend alle Mitglieder er-
reicht, mit besonderer Auf-
merksamkeit zu gestalten.
Hinter jeder ADAC-Dienstleis-
tung stehen engagierte und
kompetente Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter, die ihr Wissen
und Kénnen in den Dienst der
Mitglieder stellen.

Kontinuierliche Fort- und Wei-
terbildung der Mitarbeiter wer-
den grof geschrieben. Auch
die Entwicklung der Service-
qualitdt hat in den vergange-
nen Jahren deutlich an Gewicht
gewonnen. Férderprogramme
auf unterschiedlichen Stufen,
Seminare, aber auch Informa-
tionsaufenthalte, Projektarbeit
und gezieltes Coaching ge-
héren dazu. Die Einhaltung der

Standards und die Umsetzung
der Trainingsinhalte werden
regelméaBig tiberprift. Ein Ins-
trument dazu ist das Mystery
Shopping.

Hier arbeitet der ADAC seit Jah-
ren mit MSM erfolgreich zu-
sammen. Mit Hilfe von Test-
kdufen in den Geschéftsstellen
und Testanrufen in den Ser-
vicezentralen lassen sich
gleich mehrere Vertriebsziele
positiv verbessern. Spezielle
Testkaufszenarien zielen da-
rauf ab, nicht nur die Beratung

A

zum urspriinglich nachge-
fragten Produkt sondern auch
die Uberleitung und Argumen-
tation zu einem Ergdnzungs-
produkt zu testen. Die Ergeb-
nisse werden ausfiihrlich im
Team besprochen (anony-
misiert), Verkaufstechniken
gescharft und die Chancen zur
Vermittlung der tber 150
Produkte des ADAC dadurch
gesteigert.

Die Briicke zu lhrem Erfolg.® J



3. Veroffentlichungen

MSM Inside

02/2009

Kompetenz im Tourismus-

gewerbe

MSM Group auf der Jahrestagung von mein-

reisespezialist.

Zur Jahrestagung der Reise-
biiro-Kooperation mein-reise-
spezialist im Mdrz 2009 war
auch Christian Karrenbauer,
MSM Geschéftsleitung Perso-
nalentwicklung und Marke-
ting, in den Heidepark Soltau
geladen: Vor rund 100 Reise-
biiroinhabern prdsentierte der
Diplom-Betriebswirt die Ergeb-
nisse der ersten Mystery Shop-
ping-Welle in den Reisebiiros
von mein-reisespezialist.
Dies ist die neutrale Reisebli-
romarke der Raiffeisen-Tours
Kooperation (RTK). Die Ziel-
setzung ist eine Kundenbe-
ratung auf iiberdurchschnitt-
lich hohem Niveau, die auf
individuelle Wiinsche eingeht
und originelle Urlaubsideen
liefert.

Um den Umsetzungsgrad die-
ses Anspruchs zu messen und
zu optimieren, nutzt mein-
reisespezialist jetzt das Know
How der MSM Group in der
Touristik.

Und den guten Vorsdtzen
kommt das Tagesgeschaft
schon sehr nah: ,,Bereits im
ersten Durchgang der Test-
kdufe haben die teilnehmen-
den Biiros von mein-reisespe-

zialist beachtlich gute Ergeb-
nisse erzielt! Eine hervorra-
gende Grundlage fiir die weite-
ren MaBnahmen”, so Christian
Karrenbauer. Auch auf die nun
folgenden Trainings gab der
MSM-Experte einen Ausblick.
Diese orientieren sich konse-
quent an den Potenzialen, die
in den Mystery Shopping-Er-
gebnissen aufgezeigt wurden.

Peter Mdschl, Leiter von
mein-reisespezialist:
»Gerade in wirtschaftlich
schwierigen Zeiten miissen
Reisebiiros ihre Kunden
durch perfekten Service und
kompetente Verkaufsge-
sprdache begeistern. Neben
der Entwicklung gemeinsa-
mer Qualitdtsstandards set-
zen wir dabei vor allem auf
Trainings zur Erhohung der
Verkaufsabschliisse. Wir
haben uns dabei bewusst
fiir die ,,MSM Group” ent-
schieden.”

% ' [ 4
G
mein-reisespezialist

das besondere reisebiiro

Die Briicke zu Ihrem Erfolgf@
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»,Wer hat meinen Kdse weggenommen?*
MSM Workshop bewegt mit Mdusen Menschen

Wie reagieren Unternehmen auf plétzliche Verdnderungen und inwieweit nutzen sie diese zum Positiven — ohne ihre Zielvorga-
ben aus den Augen zu verlieren?

Dieser Frage ist bereits der
Psychologe Spencer Johnson
in seinem Bestsellerbuch
»Who moved my cheese?“ (dt.
»Die Mduse-Strategie flir Ma-
nager. Veranderungen erfolg-
reich begegnen*) nachgegan-
gen.Inder Parabel beschreibt
er die unterschiedlichen Ver-
haltensweisen und Losungs-
ansdtze zweier Mduse und
zweier Menschen auf der Su-
che nach dem (iberlebens-
wichtigen Kése.

Die Mduse-Strategie fiir Rei-
sebiiros

Der MSM Teamtrainer-Work-
shop auf der TUI Leisure Tra-
vel-Jahrestagung am 10.11.09
auf Teneriffa stand ganz im
Sinne der Mduse-Strategie.
Anhand des Films zum Buch
haben Thomas Wiedemann,
Leiter Qualitatsmanagement
TLT, Stefanie Rieger, Referen-
tinQualitdtsmanagementTLT,
und vier MSM Teamtrainer
den Reisebiiro-Inhabern ver-
anschaulicht, wie wichtig es
geradeinderheutigenZeitist,
sich kontinuierlich neuen Be-
dingungen anzupassen und
dabei auch seine Gewohnhei-
ten zu verandern.

Verdnderungen positiv nut-
zen

Am Beispiel der verzweifel-
ten, aber doch mutigen Mause
verdeutlichtensie, dass Verdn-
derungen vor allem Chancen
bieten und als etwas Gutes er-
kannt werden sollten — denn
am Ende winkt der Kase.

»Eine gesunde Mischung
aus Information, Unterhal-
tung und Wissenstransfer
ist die Basis eines erfolgrei-
chen Workshops einer sol-
chen Tagung.*

Thomas Wiedemann
Leiter Qualitdtsmanagement
TUI Leisure Travel (TLT)

Das Team mit auf die Reise
nehmen

Nicht nur fiir die Reisebiiros
ist es wichtig, bei Verander-
ungen frithzeitig das Team
»mit auf die Reise* zu neh-

,»Indem Workshop, Wer hat
meinen Kdse genommen’
werdendieTeilnehmerspie-
lerisch mit neuen Situatio-
nen konfrontiert. Sie miis-
sen schnell umdenken, ler-
nen aber auch, das Positive
einerjedenVeranderung fiir
sich bzw. fiir ihr Unterneh-
men zu nutzen.“

Vivien Manazon, Business Coach
MSM Teamtrainerin

men. Um dies zu veranschau-
lichen, fiihrtendie Teilnehmer
anschlieBendinKleingruppen
eine praktische Ubung ent-
sprechend der Disney-Metho-
de durch. Diese Kreativitats-
methode lieR die Teilnehmer
in die Rolle des Visionars, des
Machers und des Controllers
schliipfen.

Neue Handlungskonzepte
entwickeln

In diesen Charakteren entwi-
ckelten die Anwesenden Zu-
kunftsperspektiven, durch-
dachten und Uberpriiften sie
unter Beriicksichtigung der
sieben Kernbotschaften aus
dem Mausefilm.Sowurdenje-
ne auf die Moglichkeiten im
Reisebiiro umgemiinzt, als
gedanklicher Input fiir das Ta-
gesgeschdft. Angeleitet wur-
den die begeisterten Teilneh-
mer Uibrigens von themenge-
treu in Disney-Outfits geklei-
deten Trainern. So wurde der
Workshop ein voller Erfolg —
die Teilnehmer sind mit neu-
en Ideen und Handlungskon-
zepten gewappnet und sehen
optimistisch

maglichen Ge-

schéftsflauten

entgegen.

Die sieben Schritte der
»Mduse-Strategie*

1. Es wird sich etwas &n-
dern! (Der Kdse bleibt
nicht fiir immer)

2. Sei auf Verdanderungen
vorbereitet! (Mach Dich
darauf gefasst, dass der
Kése verschwindet)

3. Beobachtedie Verander-
rung! (Schnupper oft am
Kése, damit Du merkst,
wenn er alt wird)

4. Pass Dich schnell an
Verdnderungen an! (le
schneller Du alten Kdse
sausen lasst, desto eher
kannst Du neuen Kise
geniefien)

5. Andere Dich!

6. GenieBe die Verdnder-
ung! (KostedasAbenteu-
er aus und lass Dir den
neuen Kdse schmecken)

7. Mach Dich darauf ge-
fasst, dich schnell zu
dandern und hab wieder
Spaf daran!

Die Briicke zu Ihrem Erfolgf@
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Farblegende

MSM INNOVATION

Die besten Verkdufer kennen die Kaufmotive ihrer Kunden!

Worin unterscheiden sich die besten Verkdufer im Reisebiiro von den guten? Und wie macht

man aus guten Verkdufern die besten?

Vivien Manazon, Touristik-Expertin und Verkaufstrainerin der MSM Group, hat ein Modell entwickelt, das Expedienten fiir Kun-

denbediirfnisse und Umsatzpo

Vivien Manazon hat heraus-
gefunden, dass gute Verkdu-
fer zwischen dem, was der
Kunde sich wiinscht, und der
Vielfalt der Angebote vermit-
teln. Doch was wiinscht sich
der Kunde? Die besten Ver-
kidufer ordnen nicht nur nach

tenzial sensibilisiert.

gangigen Kundentypologien,
sondern fragen auch nach ak-
tuellen Urlaubsmotiven.

Flirdie Kunden stellt sich nicht
die Frage nach Destination
oder Hotelkategorie. Sie
mochten Genuss, Exklusivi-
tdt oder Ruhe! Gelingt die
Ubersetzung zwischen Kun-
denwiinschen und Touris-
tikfachsprache nicht, ist der
Kunde  unentschlossen

Die 12 Urlaubsmoti-
ve nach Manazon

Rot = selbstbewusst, gewinnend

-~ und einseitig auf den
\  Preis fixiert.

@ Wahrend ihrer lang-
.~ jahrigen Tatigkeitals
Verkaufscoach in der
Touristikbranche und

durch Studien hat Vi-
vien Manazon das Mo-
dell der 12 Urlaubsmoti-
ve entwickelt. Fokus des
Modellsist die Antwort aufdie
Frage ,,Welche Bediirfnisse

meines Kunden miissen im
Urlaub erfiillt sein, damit er
mit der Reise zufrieden ist?“.
Das Modell ist von den 16
Grundbediirfnissen des Men-
schen inspiriert, die der ame-
rikanische Psychologe Steven
Reiss definiert hat. In der Pra-
xis hat sich gezeigt, dass pro
Person meist zwei bis
vier Urlaubsmotive beson-
ders wichtig sind. Je mehr
Mitreisende es gibt, desto
komplexer verhdlt sich die
Motivzuordnung. Touristi-
sche Top-Produkte vereinen
viele Urlaubsmotive ineinan-
der. ,,Mit dem Modell méchte
ich den Topverkdufern am
Counter etwas an die Hand
geben, um in die Topliga vor-
zustoBen. Wer Urlaubsmotive
nur griindlich identifiziert,
schafft es, einen Smart Shop-
per zum ausgebefreudigen
,Lebemann‘ zu machen -
zumindest im Urlaub”, so

die Verkaufsberaterin. Wich-
tig ist, dass die Wiinsche er-
kannt werden und der Kunde
dementsprechend angespro-
chen und bedient wird. Hier-
fiir ist das Motivkonzept Ma-
nazons das ideale Geriist.

gesprach einzusetzen. Die
Verkdufer lernen, das Modell
der 12 Urlaubsmotive schnell
und effektiv in ihren alltdgli-
chen Kundenumgang einzu-
bringen. Der grofle Vorteil:
Die trainierten Verkdufer er-

Spezialtrainings
der MSM Group

Im MSM Training
werden Verkdu-
fer dafiir sensibi-
lisiert, die Motive
beim Kunden zu
erkennen und ak-
tiv im Verkaufs-

,Der Kunde, dessen Ur-
laubsmotive vom Reise-
verk&ufer wahrgenom-
men und erfilltwerden,
ist bereit, mehr Geld in
seinen Urlaub zu inves-
tieren.”

Vivien Manazon,

Verkaufsberaterin

zielen ab dem Mo-
ment hochwerti-
gere Reiseziele zu
héheren Preisen
und intensivieren
langfristig die Be-
ziehung zum Kun-
den.

Sie méchten mit den 12 Urlaubsmotiven arbeiten und neue

Chancen nutzen?

Daniela Diekmann, Diplom-Betriebswirtin
Consultant, Hotel- und Touristikexpertin, MSM Germany
Fon: +49 (0)251—14 235 23 E-Mail: daniela.diekmann@msm-group.com

Barbara Pfundtner, Geschiftsleitung MSM Austria

Fon: +43 (0)26 22 - 24 376 14 E-Mail: barbara.pfundtner@msm-group.com

Die Briicke zu Ihrem Erfolg.®
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Wir freuen uns auf Sie!

MSM Germany MSM Austria
An der Alten Ziegelei 32 MSM Eyersperg Ring Nr. 4/2 Top 5
48157 Miinster 2700 Wiener Neustadt
Osterreich
Fon: +49 (0)2 51-14 2350
Fax: +49 (0)2 51— 14 235 29 Fon: +43 (0) 2622 - 24376 — 10
E-Mail: info@msm-group.com E-Mail: austria@msm-group.com
MSM Asia

MSM Switzerland

240 Zhang Zi Zhong Road
Heping District
30041 Tianjin

Seefeldstrasse 69
8008 Ziirich

Fon: +41 (0) 43 - 48837 - 96

E-Mail: switzerland@msm-group.de V.R. China Fon: +86 (0) 22 - 2319 3560

E-Mail: zhang.jinying@msm-group.com

Ilhre Experten fiir Qualitat und Leistungssteigerung am POS

Die Briicke zu Ihrem Erfolg.® @




