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Guten Morgéaaahn.....
beim heutigen Workshop mit Karin




KOHL > PARTNER

Workshop

Aktiv Verkaufen & Beraten
am Telefon & face to face
bel Partnern & Gasten

Pioniere

Karin Stefanie Niederer Hotel Haupl, Seewalchen, 19.11. 2024 ATTERSEE-ATTERGAU
Managing Partner Kohl > Partner

TVB Attersee-Attergau salzkammergut



K>»P

Unsere Kompetenzfelder.

Kohl » Partner fordert den Erfolg touristischer Leistungstrager im Alpenraum.
Seit Uber 40 Jahren.
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Hotellerie & Touristische Touristische Seminar &
Gastronomie Destinationen Infrastruktur Training
Von zukunftsweisenden Vom innovativen Produkt Von der klaren Von individuellen internen

Strategien bis zur bis zum attraktiven Positionierung bis zur Trainings bis zu offen

positiven Rezension. Lebensraum. operativen Optimierung. ausgeschriebenen
Seminaren. 5



10 Standorte in 4 Landern.
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Unser Team )
oder ein Teil davon... 5
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Karin Stefanie Niederer

Managing Partner

Internationales Tourismusdiplom am ITM Semmering. 10 Jahre
Berufserfahrung in der Hotellerie und bei einem Reiseveranstalter.
Tatigkeit als Marketing- & Verkaufsleiterin und Hoteldirektorin/
Geschaftsfuhrerin in der Ketten- und Resorthotellerie inklusive
Pre-Opening und Rebranding-Erfahrung.

Nebenberuflich Lehrende an zwei dsterreichischen Fachhochschulen
und einer Universitat. Fachbuch-Autorin. Zertifizierte Waldbaden-
Trainerin. Seit 2001 bei Kohl & Partner

Im Mittelpunkt

>» Marketing & Sales in der Hotellerie und in Destinationen
» Mystery-Checks

> Wellness, Gesundheit & Spa

K>»P

karin.niederer@kohl-partner.at
+43 664 4602777

+43 4242 21123

Kohl & Partner Villach

9500 Villach



Wann genau ...?

> 09.00-10.30 Uhr
Teil 1
> Individuelle 15 Minuten
Koffein-, Frischluft- & Gedanken-Pause

> 10.45-12.00 Uhr
Teil 2
> Individuelle 15 Minuten
Koffein-, Frischluft- & Gedanken-Pause

>» 12.15-13.00 Uhr
Teil 3

> Individuelles Mittagessen — MAHLZEIT! ©
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Wichtige Punkte

fur einen erfolgreichen gemeinsamen
Halbtag...

» Sich einbringen und von personlichen Erfahrungen sprechen!

» Unterbrechen falls etwas nicht klar sein sollte!

» Auch den Kolleginnen zuhéren, um voneinander zu lernen

» Diskussionen & individuelle Fragen — wir nehmen uns Zeit dafir ©

» Aktiv bei den Aufgabenstellungen mitarbeiten ©



Was erwartet Euch heute?

1.

2.

Reise-Trends als Warm-Up

Basics im Umgang mit Gasten

Korpersprache & Stimme

Die 4 Phasen eines Verkaufsgesprachs & Verkaufstechniken
Individuelle Fragen aus der Region & aus den Betrieben

Offene Fragen & MalRnahmenliste

K>»P
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© Adobe Stock

Mein Aktionsplan. .



Kurze Vorstellungsrunde

Mein Name & mein Betrieb samt Position
Meine wichtigsten Erwartungen / konkreten Fragen

Die 3 wichtigsten Punkte zu meiner Person

Y Y Y VY

ODER: Etwas, das meine Kolleg:innen noch nicht

wissen ©

K>»P

ATTERSEE-ATTERCAU
salzkammergut



Iner fur alle,

7 ' alle fureinen™




Was erwartet Euch heute?

1.

2.

Reise-Trends als Warm-Up

Basics im Umgang mit Gasten

Korpersprache & Stimme

Die 4 Phasen eines Verkaufsgesprachs & Verkaufstechniken
Individuelle Fragen aus der Region & aus den Betrieben

Offene Fragen & MalRnahmenliste

K>»P
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responsive to
change.”

~Charles Darwin, 1809




Inhalte aus der Rubrik: ,,Gut zu wissen!“
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Was ist das Teuerste in der Region?

"'{; /. '§‘ ,"

Bildquelle: © Google Bilder, TVB Attersee-Attergau

Viele leer stehende
Betten.

18



Wie lange brauchen
gute Hotels

Im Durchschnitt

um auf eine E-Mail
Anfrage zu antworten?

30 Minuten
bis maximal 1,5 Stunden!
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Die Relsetrends 2024:
Wie tickt der Markt aktuell?

Pioniere
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Ein kurzer Uberblick

Was tut sich am Tourismusmarkt?

> Digitaler Einfluss bleibt versus Wichtigkeit von
menschlichen Touchpoints

» Bleisure / Workation steigt

» Kurzfristigkeit ist gekommen, um zu bleiben

» Nachhaltigkeit gewinnt an Buchungslelevanz

» Kl beginnt langsam Einzug zu halten
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Und was tut sich bel der
Reiseplanung & mit KI?

Pioniere
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Marriott goes Metaverse

BetUVerse als erstes Metaverse Hotel der Welt
(Bereits seit Anfang 2022!)
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trip and your budget? Also, what are your preferred
locations and amenities? With this information, | can
provide you with a list of recommended hotels in Sicily.

7:259 Wl T e

3 91 ol T -
< Back i Menu

A Trip to Sicily 2 Expedia

Assistance in finding mid-range hotels with a pool in Sicity
n Stays ¥ Flights

o ‘2 Invite to your trip
_ a S 5 Thingstede

Great! Here are some mid-range hotels in Sicily with a
pool that you might be Interested in:

1. Hotel Villa Sonia - This hotel is located in the
charming town of Casteimola and offers stunning views
of Mount Etna. it features a beautiful outdoor pool and
8 restaurant serving deficious Sicilian cuisine

2. Hotel Villa Cariotta - This elegant hotel is situated in
the heart of Taormina and boasts a panoramic terrace
with a pool and a bar. The rooms are spacious and
tastefully decorated

3. Hotel Baia Taormina - This hotel s located in a
socluded bay near Taormina and offers direct access 1o
the beach. it foatures a lerge outdoor pool, a spe, and a
restaurant serving fresh seafood

4, Hotel Villa Diodoro - This hotel is located in a quiet
aron of Taormina and offers broathtaking views of the
sea and Mount Etna. It features a large outdoor pool, a
garden, and a restaurant serving traditional Sicilian
dishes

| hope this helps! Let me know If you have any
othas ausstions

EXPEDIA & CHAT GPT .

Your bookings ¥ Cruises f@ Packages

You don't have any bookings yet, But you will find

everything you book hare as you plan your trip .
Planning a new escape? Let's chat.

Explore trip ideas with ChatGPT

Your saved items
Places to stay

¥ seva H
Baia Taormina Hotel
4.0/5 (306 reviews)

Chock availstility

4.2/5 (478 reviews) <

TR ;
Villa Diodoro Hotel Spring is on sale

and explote somepl

Check availabity

Kl in der Reiseplanung — 2023 mit Expedia, ab Herbst
2024 mit Google Gemini?

K>»P
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YOUR ACTIVE
&fo"ff D hoLipay

ACQUAPURA SPA
#takespahome .

SPA MENU
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S’[al"[ > Your ACtive HO“day Falkensteiner Resort Punta Skala



B 0 0 k |t . Falkensteiner Resort Punta Skala




Von: noreply=pay-link.eu@secure. pay-link.eu <noreply=pay-link.eu@secure.pay-link.eu> Im Auftrag von Resort Achental

GmbH

Gesendet: Sonntag, 7. Mai 2023 16:20
An: Karin Niederer, Kohl>Partner <Karin.Niederer@kohl-partner.at>
Betreff: Bestatigung Ihrer Bestellung (ID: ad6e0e95)

s'DASACHEl\ITAL
Bestellbestitigung

Datum und Uhrzeit: 07.05.2023 16:18:49

Guten Tag

Gerne bestatigen wir den erfolgreichen Empfang folgender Bestellung auf Payengine PayLink.

Angaben zur Bestellung

Zahlungsanbieter: Concardis Payengine start now/speed.up/flex pro
Zahlungsart: Visa

Inre Reservierung mit der Nr. 13.374 - Karin Niederer

Total
Kontaktdaten
Anrede Frau
Vomname Karin
Nachname Niederer
Organisation Kohl & Partner GmbH
Strafte & Nr. Hans-Gasser-Platz 9
PLZ 9500
Ort Villach
Land Osterreich
E-Mail karin.niederer@kohl-partner.at
Zahlungsinformationen

Ihr Zahlungsmittel wird zu einem spateren Zeitpunkt belastet.
Freundiiche Grife

Resort Achental GmbH
Mietenkamer Strake 65, 83224 Grassau

Bereitgestellt von Payengine PayLink

EUR 34400

EUR 344.00

c o8 < pary b o

Paylink

EUR 344.00

Bew K e et hinPigs Bt grope et

Boeragrear® v P ragior Fitiok

> HPresgono®
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Digitalisierung kann & soll
bei der Kommunikation
helfen

K>P

Pioniere



Gaste-Bewertungen via Kl, Software MARA



19:35 $ 2l K ) P

A & wagrain-kleinarl.at <

o
A I o WL
Frage?

Welche Ausflugsziele gibt es in
. Wagrain

In Wagrain gibt es viele verschiedene
Ausflugsziele, die man besuchen kann.
Dazu gehoren die Wasserwelt Wagrain,
das Pflegerschlossl, der Wagrainis
Grafenberg, der Shuttleberg (sofern der

Rollstuhl zusammen geklappt werden
kann), der Hochseilgarten, Flying Fox in
Kleinarl, Pferdekutschenfahrten durch
die verschneite Landschaft,
Schlittenfahrten und vieles mehr.

https:/www.wagrain-
O/O kleinarl.at/de/aktivitaeten/aktiv-im-
sommer/sommeraktivitaeten.html

Wagrain-Kleinarl Tourismus launchte 2023 den erster KI-Chatbot fur
Urlauber.

32


http://www.tourismuspresse.at/

O thx Conversational Al — eine Plattform, viele Vorteile.

Info-Screen Steuerung von
%jl Drittgerdten

- 0

ptimierter Service bei ¥
\reduziertem Aufwand i
Ersatz fiir '
ﬁ Telefon, Apps, Tablets, ‘

sss T\, Print/Gastemappen

. S\ Upsellings &
* Sprache als einfachste Form der Interaktion N e— Service-Upgrades

* Umfangreicher Communication Hub * Hoher Automatisierungsgrad

Zahlungsterminal

* User-Dashboard / Statistiken + Offene Schnittstellen: Anbindung an fiihrende PMS

» Analysedaten: Zugriffe, Ausfille & Responsezeiten (Hotel) & DMS (DMOs) sowie 3rd-Party Systeme

* Team mit langjahrige Erfahrung im Tourismus

» Kl basierte, automatische Content Generierung von i S p
mit Expertise im Bereich Hotel & DMO

schon vorhandenen Inhalten

* Einfache Content Bearbeitung * Nativer Service vor Ort in 4 Lander

Alexa for hospitality als Kl-basierte Unterstttzung fur

Rezeption, Reservierung & Housekeepting und vielleicht
bald bei euch in der Region ©




Was erwartet Euch heute?

1.

2.

Reise-Trends als Warm-Up

Basics im Umgang mit Gasten

Korpersprache & Stimme

Die 4 Phasen eines Verkaufsgesprachs & Verkaufstechniken
Individuelle Fragen aus der Region & aus den Betrieben

Offene Fragen & Malinahmenliste

K>»P
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Was zeichnet gute Verkaufer
aus?

Pioniere



Was zeichnet
gute Verkaufer aus?

» Ein guter Verkaufer tritt nicht wie ein Verkaufer auf,
sondern wie ein Berater.

» Kunden wollen etwas kaufen
und nicht etwas verkauft bekommen.

» Ein guter Verkaufer/Berater baut ein
ehrliches Vertrauensverhaltnis auf.

© Unsplash



Ubertriff meine Erwartungen! K>P

Das Unerwartete ( Kembereich der
BEGEISTERUNGSFAKTOREN Spezialisierung

Der Zusatznutzen / DAS
QUALITATSFAKTOR ERWUNSCHTE

Keine Vorteilsquellen
DAS Der Standard
ERWARTETE

LEISTUNGSFAKTOR

Der Standard / DER
GRUNDNUTZEN
BASISFAKTOREN

37
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Euer Ziel im Verkauf ist es
Begeisterung zu erzeugen,
nicht nur die Detalls eurer
Region oder der Betriebe
ZuU erklaren.

Pioniere



Gaste kaufen/
buchen gerne, wenn man
lhnen:

» Den ,,Nutzen“ & ,,Mehrwert“ verkauft
und dadurch ihre Probleme I6st.

» Was Verkaufer/Berater jedoch trotz Verkaufs-
Orientierung niemals werden sollten:
ein sprechender Prospekt/Preisliste/Website




Das neue iIPhone 16 Pro

Emotion & Mehrwert versus Eigenschaften

Apple hatte keine Anzeige getextet auf der steht:
,»XY Gigabyte Speichervolumen & Kamera mit XY*

Sie haben eine Anzeige gemacht auf der steht:
»Zeitlupe in Kinoqualitat!“ & ,,Hollywood in der
Hosentasche!“

Der Nutzen ist wichtiger als die Eigenschaften.
IMMER.

"

Kinoreifé Zeitiupe \
V[ .\

Hollywood in der Hosentasche

K>P

©Apple
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#JETZT

Kommunikation mit dem Gast wahrend der
aktuellen Omni-Krise:

. noch herzlicher

. noch informativer
... hoch Kklarer

. hoch geduldiger

YVvYVvYYy

© pexels.com
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Basics fur ein gutes Telefonat
oder Gesprach mit dem Gast

Pioniere



Lachle mich an! (auch am Telefon) o



Nenn mich beim Namen!




© Pexels

Danke mir!



3T

und mehr denn je: HOT@ MIr aktiv (chinesisch) zu!
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Augen
Ohren
— vereint
Kénig ‘ ‘ &
Herz

ZU h OI'€N auf chinesisch bedeutet..... a7
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> In Mitteleuropa prasseln auf jeden Menschen
8.500 bis 13.000 werbliche Botschaften pro Tag ein!
» Inden USA sind es It. neuesten Studien bereits tber
20.000 werbliche Botschaften online & offline pro Tag!

Daher gilt:
Je klarer & direkter kommuniziert wird, umso besser

48



Was erwartet Euch heute?

1.

2.

Reise-Trends als Warm-Up

Basics im Umgang mit Gasten

Korpersprache & Stimme

Die 4 Phasen eines Verkaufsgesprachs & Verkaufstechniken
Individuelle Fragen aus der Region & aus den Betrieben

Offene Fragen & MalRnahmenliste

K>»P
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Stimme



2 das Mei lhrer St e heratusF =

Der Ton macht die Musik! 51



Holt das Meiste aus eurer Stimme heraus!

> Die Stimme Ubertragt eure Stimmung ©
» Die Stimme Ubertragt eure korperliche Haltung

» Die Stimme Uberzeugt & baut Vertrauen auf
* kurze Satze
* Lautstarke (laut / leise)
» Sprechtempo (Geschwindigkeit anpassen
» Gute Verstandlichkeit (Aussprache, Ausdruck)
* Besonderheiten betonen
 Auf die Atmung achten
» Tonhohe (hoch / tief)
* Die Kunst des Schweigens

K>»P
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Gallup Meinungsumfrage

Was 500 Manner und Frauen an den Stimmen anderer Leute
am meisten stort ...

Murmeln und zu leises Sprechen
Schreien

Monotoner Tonfall

Fallworter wie ,ah', ,also', ,mmhm®*
Nasale Aussprache

Zu schnelles Sprechen

Schlechte Grammatik

Hohe Stimmen

Dialekte, die man schwer versteht

YYVYYYVYYYY

53
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,Der Kehlkopf ist die
Verbindungstur zwischen
innen und auRen.”

Ina Regen

Bildquelle: Google Bilder, Ing
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Korpersprache

Pioniere
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"vm
Die Zunge kann (gen
der Korper nie!



ﬂWIthlg Charis

.“ - d
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Wie wollt ihr auf Gaste & Kolleg:innen
wirken?




Wichtig:

Kdrpersprache ist die
Summe vieler Signale!

Es gibt verschiedene kdrpersprachlichen Signale

Situation, Beziehung
zweier Menschen

59









K>»P
Den ersten Eindruck erleben wir

Menschen Uber unsere 5 Sinne.

> 89% > 8,9% > 0,9% > 0,9% > 0,009%
> 10.000.000 Bits > 1.000.000 Bits > 100.000 Bits > 100.000 Bits > 1.000 Bits
(1.000 Buchseiten
pro Sekunde)



K>P
Der 1. Eindruck

N8

Personlich Am Telefon

3 Sek. 20-30 Sek.



000

Korpersprache:
Die 5 wichtigsten Punkte

1. Offene Kdrperhaltung (geerdet stehen, Fll3e nicht tberkreuzt, direkt und leicht
vorgeneigter Oberkorper & nicht ,die kalte Schulter” zeigend)

2. Hande zwischen Hifte und Brustbereich (nicht verschrankt — weder vorne noch
hinten, nicht eingesteckt, nicht herunter hangen lassen)

3. Anschauen (Augenkontakt; bei mehreren Personen Blick schwenken lassen)
4. Lé&cheln (inklusive ,Doner-Blick®)

1. Nicken (zur Bestatigung / Verstarkung des Gesagten)

K>»P
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Unser Hirn —
Neuromarketing-Inputs

Pioniere



Wie erfolgen >P

Urlaubsentscheidungen?

L Ty,




’ﬁﬁ Linke Gehirnhalfte:

systematisch
rational - pessimistisch
*  Trennungsschmerz
vom Geld
* Sicherheits-MaRnahmen
Stornobedingungen
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Menschen wollen sich mehr
denn je ,,glucklich(er) kaufen®.

Und: Sie wollen sich
»,Sicher & gut betreut fuhlen*

Pioniere

Ch. Mikunda - Warum wir uns Gefihle kaufen



Am Telefon & vor Ort

Gaste stets auf beiden Ebenen ansprechen

Ratio

> klares Leistungsversprechen

> konkrete Preisinformation(en) samt Inklusivleistungen
Versus

Emotion

» Mehrwerte & Nutzen — individuell fir den Gast zB

YVYVYVYY

Salzkammergut WinterCard....

Lage des Betriebes zB nahe Schiffsanlegestelle...
Unterscheidungskriterien zu anderen Betrieb(en)
Gutes Gesprachsklima & Wohlfuhlatmosphéare
Angepasste Stimme

Vor Ort: Passende, offene Korpersprache

K>P
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Die Relation zwischen Inhalt,
Korpersprache & Stimme

Pioniere
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Was hat am meisten Einfluss

auf unser Gesprach mit dem
Gast?

Schatzen Sie das Verhaltnis

WAS: Inhalt %
WIE: Stimme %
WER: Korpersprache %

100 %

74



K>»P

Was hat am meisten Einfluss
auf unser Gesprach mit dem
Gast?

Schatzen Sie das Verhaltnis

WAS: Inhalt 7 %
WIE: Stimme 38 %
WER: Korpersprache 55 %

100 %

-
™

e o = e
- salkammergut e g

75
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... und am Telefon?

WAS: Inhalt %
WIE: Stimme %

100 %
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... und am Telefon?

WAS: Inhalt 12 %
WIE: Stimme 88 %

100 %




Was erwartet Euch heute?

1.

2.

Reise-Trends als Warm-Up

Basics im Umgang mit Gasten

Korpersprache & Stimme

Die 4 Phasen eines Verkaufsgesprachs & Verkaufstechniken
Individuelle Fragen aus der Region & aus den Betrieben

Offene Fragen & Malinahmenliste

K>»P
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Verkaufstechniken

Pioniere



Verkaufstechniken am Telefon & vor Ort

» Den Gast mit Namen ansprechen

* Die Verwendung des Namens ersetzt den “Blickkontakt” am Telefon. Er gibt das
Gefuhl, richtig wahrgenommen zu werden. Wichtige Voraussetzung: Den Namen
von Beginn an richtig erfassen. Im Zweifel nachfragen und am besten gleich
aufschreiben.

* Name = 5-facher positiver Verstarker;
aber ACHTUNG:
falscher oder kein Name = 10-facher Negativ-Filter!

» Zauberworte®

« ,sehr beliebt”, ,unsere Gaste / Stammgaste schatzen besonders”

K>»P
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Verkaufstechniken am Telefon & vor Ort

» Den Gast loben

+ ,Da haben Sie sich die beste Zeit ausgesucht!”
+ ,Da haben Sie eine tolle Wahl getroffen.”
« ,Das ist eine hervorragende Idee — Sie werden sehen, das tut Ihnen sicher gut"

» Gemeinsamkeiten schaffen & personliche Empfehlungen
« Ich war letztes Wochenende selbst am Attersee spazieren — es war wunderbares
Herbstwetter mit strahlender Sonne und weil} verschneiten Berggipfeln ringsum!*
+ ,Ich war selbst erst vor wenigen Tagen noch Wandern am Buchberggipfel und 2
Rundweg Kronberg — es war traumhaft schon!“
+ lch personlich empfehle Ihnen fur lhr XY ...*

K>»P
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Verkaufstechniken am Telefon & vor Ort

>» Eine bildhafte Sprache verwenden (3. Auge!)
+ ,GenielRen Sie bei uns den herrlich schonen Panoramablick vom Gipfel des
Hochplettspitz auf den Attersee. Wenn sie am Gipfel stehen, glitzert und funkelt der See
bei Sonnenschein im Tal — das schaut aus wie ein Kristallmeer.”

» Alternativ-Technik einsetzen:
« REGION: ,Frau Berger, ich empfehle Ihnen den Betrieb X oder den Betrieb Y. Beide
Betriebe haben wunderschone Wellness- & Spa-Anlagen.”
« HOTEL.: ,Frau Berger, ich empfehle lhnen das Doppelzimmer Deluxe oder unsere
Familiensuite Attergau mit frei stehender Badewanne, grol3er Sonnenterrasse und.....

82



'.80% unseres NeW
‘Eine analytlscbe ab

© Pexels

Lasst Bilder im Kopf des Gastes entstehen oder zeigt ihm Bilder!
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Verkaufstechniken am Telefon & vor Ort

Verwendet eine aktive Sprache

>» Selbstbewusst, positiv & aktiv formulieren
* d.h. ohne Konjunktive und Negationen
wie ,Wurde®, ,kdnnte“, ,ware®, ,hatte“, ,durfte” etc
* Verzicht auf: Nein, leider, ok, eigentlich, vielleicht, normalerweise, kein Problem,
ehrlich gesagt

>» Kurze Satze statt Schachtelsatze. Das heil3t: Formuliert pragnant und nicht ,mit der

Kirche ums Kreuz*
* In der Kirze liegt die Wirze

84
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Verkaufstechniken am Telefon & vor Ort

Sie-Ansprache (Faustregel 2/3 Sie; 1/3 Wir)

» Passiv Konstruktionen wirken unpersénlich und distanziert.

» Der Gast fuhlt sich nicht direkt / nicht individuell angesprochen.
* ,lhre Vorteile*
+ ,Genau das Richtige fur Sie®
+ ,Dadurch sparen Sie ...“

ICH-Standpunkt SIE-Standpunkt

Ich, meiner, mir, mich, wir, unser Sie, lhnen, lhrer, Namen des Kunden

85



Offene Fragen stellen: ,,Wer fragt, der
fuhrt!“

Die ,Anamnese”

Die offene Frage ist die Wichtigste Uberhaupt, wenn ihr ernsthaft versucht, die Welt
Eures Gegenibers kennen zu lernen.

Sie helfen bei der Bedarfsanalyse:
» Was will der Gast tberhaupt?

Offene Fragen sind die sogenannten W-Fragen:
>» WER - WIE - WAS - WANN - WO

K>P
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Verkaufstechniken am Telefon
& vor Ort

Reden ist Silber, Schweigen ist Gold ...

» Auch den Gast zu Wort kommen lassen und durch
aktives Zuhoren, erfahren, was er mochte
— Wunsche und Sehnsuichte erfahren!

» Zuhoren und Warten bis der Gast die Antwort gibt!




Verkaufstechniken am Telefon
& vor Ort

Dringlichkeitsabschluss

Hinweis auf eine limitierte Produktanzahl,
zeitliche Befristung von Angeboten

» REGION: Ich habe zum gewtinschten Zeitpunkt nur
noch wenige Zimmer von den Betrieben frei
gemeldet.

» HOTEL: Ich habe zum gewiinschten Zeitpunkt nur
mehr ein Zimmer in dieser Kategorie frei.

» REGION: Advents- / Silvester- / Konzertticket-
Buchungen sind im Dezember sehr gefragt.

» HOTEL: Die Spa-/Restaurant-Buchungen sind rund
um Weihnachten sehr gefragt.



Bricken bauen.

» Bricken sind verbale Verbindungen zwischen
Angeboten und dem Vorteil.

>» Beispiele:
... was lhnen ermaglicht...
. das heil3t fur Sie...
. dadurch sparen Sie...
. das garantiert lhnen...
. Sie gewinnen dadurch...
. das gewahrleistet Ihnen...
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Zusatz- und Mehrverkauf

e ~
Oy g i :$ :$ +'+
| v |

Up-Selling VS. Cross-Selling
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Closing Techniken

» Direkten Abschluss forcieren
,Darf ich das fix fur Sie einbuchen Frau Muller?*

» Was ist sonst noch moglich?

L4 -
—

- i

© Pexels
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Wiederholung der wichtigsten Verkaufs-
Grundsatze

1. Seht euch als Berater (und nicht als klassische Verkaufer)

2. Kennt euer Angebot und sagt es dem Gast auch

3. Seid Uberzeugt von eurem Angebot

4. Fuhrt eure Gaste aktiv durch das Gesprach

5.  Verwendet Worte, die verkaufen (Verkaufs-Techniken inkl. Zauberw®ortern)
6. Holt euch mdglichst die direkte Bestatigung

7. 100% Aufmerksamkeit auf das Gesprach — sonst Rickruf anbieten

K>»P
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Das ,,Raten- oder Preis-
Sandwich* bei Preisnennung

Pioniere
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Tipp: Legt euch
Argumentationslisten fur

jede Zielgruppe in der

Region /Iim Betrieb an und

schreibt die wichtigsten
Punkte auf. Piowiere
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000

Euer Einsatz bitte! ’ | ' 1

> Bitte schreibt die 5 wichtigsten Punkte flir eine eurer
Hauptzielgruppen auf.

ATTERSEE-ATTERGAU
salzkammergut
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Vermeidung von
,Killerwortern*

Pioniere
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Verzichtet in der Kommunikation mit
dem Gast auf folgende Worte:

man
Ja, aber ...

mussen

Nein / nicht

Kein Problem / Stress
Leider / es tut mir leid
Ok

YYVYVYYYY

100
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Die 4 Phasen eines
Verkaufsgesprachs

Pioniere



Die 4 Phasen Eures
Verkaufs-Gespraches

1. Eroffnungs-Phase
2. Vertrauens-Phase
3. Argumentations-Phase

4. Abschluss-Phase




3 Schllisselfragen an
jeden Gast

1. Waren Sie schon einmal bei uns in der Region
Attersee-Attergau / im Hotel XY?
Kennen Sie die Region Attersee-Attergau schon?

2. Wie stellen Sie sich Ihren Aufenthalt vor?
Was ist der Hauptgrund Ihres Aufenthaltes? Was
mochten Sie wahrend lhres Aufenthalts erleben / mit
Ihrer Familie / ihren Freunden / Ihrer Gruppe
unternehmen?

3. Darfich das gleich fix fur Sie einbuchen?

Alternativ: Darf ich Ihnen ein Angebot zusenden per
Mail?




Was erwartet Euch heute?

1.

2.

Reise-Trends als Warm-Up

Basics im Umgang mit Gasten

Korpersprache & Stimme

Die 4 Phasen eines Verkaufsgesprachs & Verkaufstechniken
Individuelle Fragen aus der Region & aus den Betrieben

Offene Fragen & MalRnahmenliste

K>»P
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Was erwartet Euch heute?

1.

2.

Reise-Trends als Warm-Up

Basics im Umgang mit Gasten

Korpersprache & Stimme

Die 4 Phasen eines Verkaufsgesprachs & Verkaufstechniken
Individuelle Fragen aus der Region & aus den Betrieben

Offene Fragen & MalRnahmenliste

K>»P

108



© Adobe Stock



Kleiner Glucksbringer
fir die bevorstehenden
Aufgaben

\ I ‘ _' ; © Adobe Stock
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Mein Aktionsplan.
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Genht zielstrebig euren Erfolgsweqg!
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Karins Attersee-Attergau
Hotline.

karin.niederer@kohl-partner.at
+43 664 4602 777
+43 676 36 666 36 (incl. WhatsApp)

+43 4242 21123 (Office in Villach, Austria) ‘\«*N‘CK‘%@
&
* *
Kohl & Partner GmbH Plon [
Hans Gasser Platz 9, 9500 Villach ok, ot
T

© 2024 Kohl & Partner, www.kohl-partner.at. Alle Rechte vorbehalten. Rechte der Verdéffentlichung, Ubersetzung,
Speicherung auf elektronischen Medien und dergleichen benétigen die schriftiche Genehmigung von Kohl & Partner.


mailto:karin.niederer@kohl-partner.at
http://www.kohl.at/
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Anhang 1.
Grundlagen einer gelungenen
Kommunikation.

Pioniere



Was ist Kommunikation

laut P. Watzlawick

Man kann nicht...

....nicht kommunizieren.
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... und gegenseitiges Verstehen kommt
SO zustande:

iy
ap

4

L =

Bedenke immer:
,-Entscheidend ist nicht, was du sagst, sondern
was dein Gesprachspartner versteht!®
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Kommunikation wird
Immer herausfordernder!
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Gedacht ist nicht gesagt.

Gesagt ist nicht gehort.

Gehort ist nicht verstanden.

Verstanden ist nicht

einverstanden.

Einverstanden ist nicht getan.

Getan ist nicht beibehalten. iowiere
Konrad Lorenz (1903-1989) o o

Wiener Verhaltensforscher & Nobelpreistrager



Gedacht ist nicht gesagt.

» In jedem von uns befinden sich Geflihle, Gedanken,
Verknipfungen und Modelle, die einen
Zusammenhang fir uns klaren.

> Wir kdnnen also niemals genau das ausdrticken,
was uns innerlich durch den Kopf geht.

» Noch besser: Haufig erwarten wir, dass unser
Gegeniber es genau so sieht bzw. unsere Gedanken
lesen kann und sprechen es erst gar nicht aus.

K>»P



Gesagt ist nicht gehort.

Oder: Schreiben ist nicht sehen.

> Nur weil wir etwas gesagt haben, kénnen wir nicht
automatisch davon ausgehen, dass es auch gehort
bzw. wahrgenommen wurde.

» Hier knupft das Sender-Empfanger-Modell an.

» Madogliche Grinde firs Nicht-Ankommen: Mangelnde
Aufmerksamkeit, Botschaft nicht am Punkt,
emotionale Widerstande, falscher Kanal verwendet,
unterschiedliche “Sprachen® uvm.
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Gehort 1st nicht verstanden.

Wir alle haben einen unterschiedlichen Wissensstand
und verschiedene Konzepte und Blickwinkel, wie
wir die Welt wahrnehmen.

Haufig verstehen wir also gar nicht, worauf unser
Gegenuber genau hinaus will oder was mit einer
Botschaft gemeint ist.

Jedoch: Nur selten fragt jemand wirklich nach.

Es gilt, sich in die Position des Gegenibers zu
versetzen, die richtige Botschaft und den passenden
Kanal zu wahlen und idealerweise Ricksprache zu
halten um sicherzugehen, was angekommen ist.

K>»P
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,Ich weilll nicht was ich
gesagt habe, bevor ich die
meines
gehort habe!”

<& S
Paul Watzlawick pi(miere
N .S‘E 9%\/



K>P

Verstanden ist nicht einverstanden.

> Wir alle haben bestimmte Uberzeugungen und
Modelle im Kopf, wie etwas zu laufen hat.

» Kommen jetzt neue Modelle und Ansichten ins Spiel,
stol3en diese erst einmal auf Widerstand.

» In diesem Fall ist man mit dem Gehorten nicht
einverstanden und mdchte sich auch nicht
dementsprechend verhalten.

» Uns fehlt die Sinnhaftigkeit dahinter, jedoch wird das
nicht immer offen angesprochen, was zu stillen
Konflikten fahrt.
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Einverstanden ist nicht getan.

> Was tun, wenn wir unser Bestes fir eine gelungene
Kommunikation getan haben und totzdem noch keine
entsprechenden Ergebnisse sehen?’

>» Nachfragen und damit noch besser verstehen:
Woran hat es gelegen?

» Das Wichtigste: Dranbleiben. Nur so gelingt
Kommunikation und es entstehen Vertrauen und eine
~,gemeinsame Sprache”.
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Konflikte und
Missverstandnisse entstehen,
weil wir uns auf unterschiedlichen
Stufen dieser , Treppe* befinden.

Quelle Grafik: Sinnstiften.biz




Der Rosenthal Effekt.

Wie wirkt sich das, was wir Uber andere Menschen
denken, auf Ihre Entwicklung aus?




Wertschatzung tben.

> Wir mussen neugierig sein und uns fur die anderen
Menschen interessieren.

> Wir dirfen uns auf andere Menschen einlassen und
ihnen dafur Zeit zum Zuhoren schenken.

» Wir mussen unsere Gaste & Partner ,ganzheitlich”
erfassen

» Tipp dazu fur guten Teamspirit: Kolleg:innen tber ihre
Arbeit hinaus kennenlernen fordert die
Zusammenarbeit & Kommunikation.




000

Euer Einsatz bitte!

> Bitte schreibt etwas Nettes Uber euren linken
Sitznachbarn auf. Ihr werdet es ihm dann vorlesen
und das Post-It feierlich Gberreichen.

ATTERSEE-ATTERGAU
salzkammergut
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Mondays for Tourism

Starten Sie durch - mit dem Kohl » Partner Newsletter immer auf dem Laufenden!

\CKL
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Pioniere
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SeiT 10

130



K>»P

Anhang 2:
Post its

Pioniere
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Anhang 3:
Buchtipp

Pioniere
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