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Verkaufen ist wie flirten
mit dem Kunden! Die
Lufthansa City Center
haben eine groBe Kampa-
gne gestartet, die der
Kette eine neue Bedeu-
tung geben wird. Im Mit-
telpunkt steht nicht mehr
allein die Technik des Ver-
kaufens und die Prozess-
optimierung, sondern
auch eine Beratungskul-
tur, die den Menschen
und seine Gefiihle in den
Mittelpunkt stellt.

Die LCR arbeitet seit Beginn
dieses Jahres an einem zu-
kunftsweisenden  Konzept,
das die wirtschaftliche Situa-
tion der LCC langfristig sichern
scll. Der Preiskampf und die
Verdnderungen im Reisever-
trieb haben dazu gefiihrt,
dass das Reiseburo an

Profil verloren hat und
nicht alle Ihre Kun-
den die Dienst-
leistungen

lhres )

kennen und wahr-
nehmen. Ziel der

neuen Image-
kampagne der LCR ist es, Ihre
Kunden und Sie, die LCC Mit-
arbeiter, von den Vorteilen der
LCC zu begeistern. Fortan sol-
len die Kunden in den LCC
den Luxus und das Vergnigen
einer emotionalen Beratungs-
kultur erleben. Denn der
Mensch hat Lust zu leben und

Reisen sind ein lustbetontes
Erlebnis.

Wahrend der Chefgespréche
wurde die Kampagne erstmals
den Entscheidern der LCC
vorgestellt. Die Lust zu Reisen
vermitteln jedoch die LCC-Rei-
sepezialisten im Reiseblro,
wodurch sie zu den wichtig-
sten Botschaftern der Kampa-
gne werden. Daher sollen alle
LCC-Mitarbeiter in der neuen
Philosophie geschult  und
liberzeugt werden. Anfang Au-
gust hat die LCR mit zehn 2-
tagigen regionalen Qb-Begeis-
terungsworkshops in Hausern
der Steigenberger Gruppe ge-
startet. Die Termine gehen bis
in den Oktober. Die Qbs erle-
ben dort die neue, leiden-
schaftliche Verkaufskultur. Ziel
der Workshops ist es,
das Bewusstsein
fir eine andere
Art der Kunden-
ansprache zu
schaffen und
das vorhan-
dene Fachwis-
sen aktiv. um
emotionale Bera-
tungsmomente zu ergénzen.
Die Qbs werden anschlieBend
ihre Kollegen schulen, so dass
alle 3000 LCC-Mitabeiter fit in
der neuen Beratungskultur
sein werden.

Bei der neuen Lust auf Reisen
setzen die LCC auch mit star-
ken Marken wichtige Im-
pulse gegen No-Names
und No-Frills und Qualitats-
verfall. Die LCR hat fur die
LCC-Mitarbeiter-Kampagne
mit der Europdischen Reiser-
versicherung und Steigenber-
ger Hotels und Resorts starke
Partner gewonnen. Fachlich
wird das gesamte interne
Schulungspaket von Dipl.-
Kfm. Gerhard Fuchs betreut,
einem anerkannten Marke-
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Die Kopfe der neuen Kampagne: Geschéftsfiihrer Klaus Henschel mit
den Bereichsleitern Monika Koch, Holger Laube und Carsten Burgmann

tingfachmann und Trainer. Un-
ter anderem erschien 2002
von ihm der Fachbuch-Best-
seller ,Total Loyality Marke-
ting". Das LCC-Training von
Gerhard Fuchs behandelt den
derzeitigen Umbruch: Das In-
ternet hat unser Leben, unser
Kommunikations- und Kon-
sumverhalten verdndert. Die
traditionelle Kundenbindung
reicht nicht aus, bestehende
Kunden zu halten. Wichtig
wird es daher zukinftig sein,
Menschen — Mitarbeiter und
Kunden - zu loyalisieren, d.h.
enger zu verbinden. Denn
Loyalitat bedeutet:
Freiwillige Treue
Emotionale, andauernde
Verbundenheit
Leidenschaftliche Flr-
sprache

Stehen die LCC hinter ihrem
Unternehmen und sind davon
begeistert, so sind es auch die
Kunden. Anhand der Loya-
litdtstreppe der Kaufer wird die
Verteilung von vernunftbasier-
ten und emotionalen Inhalten
im Verkauf deutlich. Die sach-
liche Information, die der
Kunde benétigt, verschiebt
sich hin zu mehr Emotion und
Zuwendung. Je starker die
emotionale Kundenbindung,
desto loyaler ist der Kunde mit
den LCC. Die Chance der LCC
liegt darin, auf diese verén-
dernden Anforderungen zu
reagieren und sich als Partner
in die Situation des Kunden zu
begeben und ihm somit seine
Traumreise zu verkaufen.

Dies bedeutet, den Kunden
nicht nur

Die Loyalitétstreppe der Kéufer
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den Erfolg der LCC zu sichern.
Denn die entscheidende Qua-
litat der Zukunft ist die emo-
tionale Qualitat, die Kraft zur
Begeisterung der Kunden. Die
Kunden werden wieder gerne
in ihr Reiseblro gehen, und
die LCC-Mitarbeiter stolz auf
ihr LCC sein.

In der Redaktion der Fachzeit-
schrift fvw werden die Bedeu-
tung und die Chancen der
Reiseblros derzeit ebenfalls
diskutiert. So soll die Bezeich-
nung ,Expedient® kunftig
durch einen treffende-
ren Begriff ersetzt wer-
den. Der LCC-Ansatz
wird von den Fachjour-
nalisten als erfolg-
versprechend angese-
hen. Ebenso hat der
Touristik Report die Be-
ratungskultur als Inno-
vation gelobt. Die LCC
sind daher auf dem
richtigen Weg und zei-
gen sozusagen als
Pfadfinder im sta-
tionaren Vertrieb neue
Wege auf.

den Kunden nicht nur héflich,  die Rolle eines
sondern herzlich anzuspre-  Navigators

chen und zu erreichen. Die  wechseln, der
LCC-Fachkrafte verflgen mit  die Kunden
der Optimierung von Verkaufs-  kompetent durch

und Arbeitsprozessen, TQM-  die unlbersicht-

Begeisterte Qualitdtskoordinatoren nach der ersten

Prasentation des Konzeptes v. . n. r.:

Stephanie Konopatzky (Hamburg Siid Reiseagentur),
Carmen Langelage (Westtours Reisen), Stefan Burg-
hardt (LCC Berlin), Monika Koch, Gerhard Fuchs und
Sabine Seebauer (KTS Reisen).

der Informationen das fir ihn

Standards und Zielgebiets-
schulungen Uber eine sehr
professionelle  Basis. Der
nachste Schritt ist nun ver-
starkt die Lust am Verkaufen.
Damit andert sich die Bedeu-
tung der Expedienten, die in

lich gewoidenen Angebote,
vermeintlichen Schnappchen
und Last-Minute-Reisen be-
gleitet. Denn zukUnftig wird ein
Teil der Kunden ncch starker
jemanden an seiner Seite
bendtigen, der aus der Fille

Richtige herausfiltert, ihm bei
der Klarung der Frage, was
sind meine Reisewlnsche und
Reisetrdaume unterstitzt und
ihn damit glicklich macht.

Die LCC-
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Zur Ein-
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sophie erhiel-
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Die Anderung der Beratungs-
kultur kann nicht von heute auf
morgen erfolgen. Die neue
Verkaufskultur ist bei den LCC
bisher sehr gut angekommen,
8o dass wir zuversichtlich sind,
dass wir auf dem richtigen
Weg sind. Wenn die LCC-Tra-
velcoaches mit den neuen Ver-
kaufstechniken vertraut sind,
startet die Marketingkampa-
gne fUr die Verbraucher. Far
November ist die neue Wer-
belinie geplant. Die LCC wer-
den mit dieser Philosophie die
Marktposition fir den sta-
tionaren Vertrieb neu besetzen
und die Marke LCC stérken.
Nutzen Sie die Chance, die
LCC vor Ort zu profilieren!

Wir bedanken und fur die Un-
terstlitzung der internen Kom-
munikation bei unseren Part-
nern Européische Reiseversi-
cherung und Steigenberger
Hotels & Resorts.



