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Programm

0800-0930
Optimierung des Verkaufs fiir mehr Ertrag in der Vermietung

0930-0945 Pause

0945-1115
Optimierung der Gastekommunikation — auch bei Reklamationen

1115-1215 Mittag

1215-1345
Email, Telefon, Gdsteempfang und -verabschiedung, Reklamationen

1345-1415
Planung der ndchsten Massnahmen zur Umsetzung; Kursauswertung
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Wie gut ist meine Gastekommunikation heute?

B : 5

Wie gut ist mein Verkauf heute?

TR BEE: >

Was méchte ich besser kénnen?
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Weitere Themen, Ideen, Wiinsche

| PARKING |
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Lerninhalte

¢ Grundhaltung, Professionalitét, Serviceorientierung
¢ Telefonieren

¢ Bedarf erfragen, empfehlen, abschliessen

¢ Erfassen von Kundendaten (CRM)

* Umgang mit unterschiedlichen Kundentypen
¢ Umgang mit unterschiedlichen Reklamationen
¢ Kommunikations— und Verhandlungstechnik

e Neukundengewinnung

e Neue Ideen

5
Authentizitédt ?
Besser unecht freundlich,

Echter als echt unfreundlich.
Mensch!
6
Beziehung

(Vertrauen & Respekt)
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Effiziente Verkaufs- und Gistekommunikation
in der Vermietung

Telefonieren

o Standard fiir alle: nach dem zweiten Klingeln abnehmen! Blick auf’s
Display und entsprechend antworten!

o Apartment .... (Bezeichnung)... in Gréchen ... Mein Name ist ...

o «Tagwohly(statt «Hallo») Herr Miller. Was kann ich fir Sie tun?
o «Entschuldigung, ich habe lhren Namen nicht verstanden....

o «Ah!Herr Miiller ...- Tagwohlly

e «Gernes(statt «muss ich» und «kein Problem»)

e Kein Konditionalis (Wewdrelthre-E-Mail-AdresseZlch-méchte)

Wer sind unsere Gaste?

 Oberer Mittelstand

Unterer Mittelstand 4

Unterschicht

Arme

9
Telefonisch nachfassen
Ist der Anreisetermin immernoch am 20. Dezember?
Wann kann ich Ihre Buchungsbestétigung erwarten?
10
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Die Phasen im Verkauf
& © P 1. Bezichung aufbauen

ﬁ- 2. Evtl. Kundendaten

3. Bedarf erfragen

4, Empfehlen & beraten

5. Abschlussversuche

— 6. Weiteres Vorgehen

7. Nachfassen
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Bedarf erfragen

Darfich Ihnen ein paar Fragen stellen?
Wann...? Bis wann ...?

Wieviele...?

Wer...? Mit wem ...? Evtl. Wie alt..?

Waren Sie schon mal in Grdchen? Wo ...?

Wie reisen Siean ...?

Waren Sie schon mal in elner Ferienwohnung?
Wie sind Sie auf uns aufmerksam geworden?
Haben Sfe schon andere Angebote ...?
Worauflegen Sie besonderen Wert...?

Wie sind Sie am besten errefchbar? Darfich lfire Kontaktdaten bei uns
erfassen?

=
N

Den Kunden sich selbst iiberzeugen lassen

Diese Wohnung hat vor allem fiinf Vorteile:

1, 1-A-Lage

2. Néhe Dorfzentrum

3. Stilvolles Gebdude

4. Doppelgarage sowie gedeckte Aussenparkpldtze
5. Sehrgrosse Terrasse

Was meinen Sie? Welcher dieser Vorieile ist flir Sie am wichtigsten?
Warum?

13
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Verkaufstrigger (auch fiir Begleitmails geeignet!)

Wenn Sie eine Wohnung ...

a) ... an 1-A-Lage in der Nihe des Zentrums

b) ... mit sehr grosser Terrasse

¢) ... und Blick auf die Berge

wollen, erhalten Sie das fir .... Franken pro Nacht.

Und? Nehmen Sie diese Wohnung?

14

Zu teuer...

Warum?

Evtl. Woraufkénnten Sie verzichten?

1. Andere Griinde ausschliessen:
Abgesehen vom Preis ~ mdchten Sie das Apartment?

2. Einlullen:
Ich verstehe, dass der Entscheid schwerfslit ...

3. An die Wand stellen:
Doch nur deswegen wollen Sie verzichten?

15

Rabatt
e 10% Reduktion ...?! Das geht nicht!

o Wenn wir lhnen ausnahmsweise 2,5% Sofort-Buchungsrabatt
geben - buchen Sie dann gleich jetzt?

16
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Effiziente Verkaufs- und Gistekommunikation
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Quality Calls nach dem Aufenthalt

o Wieviele von fiinf Sternen geben Sie....
a) derWohnung?
b) unserem Service?

e Dann freue ich mich auf hren néchsten Aufenthalt und es wére schon,
wenn Sie uns eine Google-Bewertung geben und uns weiterempfehlen
wdrden.

o Kennen Sie sonst noch jemanden, der vielleicht mal zu uns nach

Gréchen kommen wiirde?
o [ch frage auch, weil wir Gutscheine haben.

o Evtl. Wir haben gerade eine Promotion - wenn Sie uns einen neuen
Gast vermitteln, erhalten Sie und der Gast je 10% Reduktion beim
néchsten Aufenthalt.

17
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Telefongespréche professionell beenden

Dann machen wir es so:

Wenn ich nicht vorhervon lhnen hére, werde ich
mich wieder bei lhnen melden.

Danke filr das Gespréch und bis dann, Herr /
Frau ...

19
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Zwei Typen von Reklamationen

A) Wir kdnnen nichts daflir / nichts indern.
Losung: ,,Sprung-in-der-Platte-
Technik®

B) Wir kénnen (womdglich) etwas dafilr.
Losung: Zwei-Schritte-Modell

20

Typ A: Bambus- und Sprung-in-der-Platte-Technik
o Estut mirleid...
o [chverstehe Sie.

e Bitte verstehen Sie auch uns.

o . (Erklarung)...
Evtl. Wiederholen:

o Ja. Ich verstehe Sie. Bitte verstehen Sie auch uns.
Etc.

21

Typ B: Zwei-Schritte-Modell (Rezeption)

Erste Phase: Reklamation professionell entgegen nehmen!

1) Danke, dass Sie das melden. Es tut mir leid, Ich versiehe Sie.
2) W-Fragen und Notizen machen.

3) Evtl. Was erwarten Sie nun von uns?
4) Prinzip: Ich kilmmere mich darum. Sie hijren wiedervon uns.

5) Mein Name ist .... Wie ist Ihr Name bitte?
Herr/ Frau ... wie sind Sie erreichbar? Telefon? E-Mail?

Zweite Phase: Reklamation professionell bearbeiten!
Maglichst mehr bieten, als der Kunde erwartet.

22
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Ideen flir den Verein Grichen Apartments 2025
® Gutscheine giiltig fiir alle Anbieter in Grichen

® Pauschale fiir provisorische Reservationen

¢ Annullierungsspesen anpassen / vereinheitlichen

e Concierge-Service fiir alle aufbauen (E-Bikes vermitteln, Ski
einlagern etc.) — analog FEWO-Agentur Grachen

* Beteiligungsfirma fiir die professionelle und zentrale Abwicklung
der kommerziellen Prozesse

¢ Einfilhrung von dynamischen Preisen (Yield Management)
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Auswertung

Wie viele von 5 Google-Sternen habe ich verdient?

Link zum ritzy Feedbackformular:
https://www.ritzy.ch/Eval/109168

weiterbildung
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Verwendungsrecht / Copyright

Die Manfred Ritschard & Partner GmbH besitzt das Verwendungsrecht iiber ihre Werke
Merkblétter, Offerten etc.), da sie unabhéngig von ihrem Wert oder
Zweck, geistige mit indivi Cl sind (vgl. Art. 2 URG). Jede Verwertung
derengen des Urheb ist ohne i von Manfred
Ritschard & Partner GmbH unzulassig (vgl. Art. 10 URG).
Die Teil und Tei i unserer erhalten das Recht, die
i Inhalte, Techniken usw. selbst in ihrer beruflichen Praxis anzuwenden. Es ist
ihnen jedoch nicht erlaubt, die oben erwahnten Werke kommerziell weiter zu verwenden. Dies gilt
auch fiir alle P welchen Schul zur Einsicht legt werden.

Die i i o i und nicht verd i Werken.
Veréffentlichte Werke durfen ise und unter besti von
Bildungsinstitutionen kopiert werden. Ein Grossteil der an unseren Schulungsveranstaltungen
abgegebenen Unterlagen stellt jedach keine vert i und keine i (in den Verkehr
gebrachten) Werke nach Art. 9 und 19 URG dar und darf deshalb weder flir private noch interne oder
andere Zwecke kopiert werden.

Falls aus den Unterlagen zitiert wird, hat dies mit korrekter Quellenangabe zu erfolgen (vgl. Art. 68 URG).

Manfred Ritschard, Manfred Ritschard & Partner GmbH, CH-6300 Zug; 27.11.2022
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