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IRA LANZ

T ist Business Coach und Boss

von finf Reisebiiros in Berlin-

Brandenburg. Martin Hein
diirfte es also wissen, wie erfolgrei-
ches Management geht. Doch hélt er
sich aus dem operativen Geschaft sei-
ner Reiserei ziemlich heraus. Er setzt
auf einen partizipativen Fuhrungs-
stil, ,weil ich ein hervorragendes
Teamn habe“. Und das hat in den ver-
gangenen zwei Jahren tiefgreifende
Veranderungen mitgetragen.

Ende 2015 tbernimmt Hein die
finf Filialen von den Eltern. Der
frisch gebackene Unternehmer &n-
dert inklusive Firmennamen so gut
wie alles. Der gelernte Betriebswirt
ist iberzeugt, dass Reisebiiros nur ei-
ne Chance haben, wenn sie den Kun-
den einen Grund geben, dort ihre
schonsten Wochen des Jahres zu bu-
chen. Und der ist fir ihn unumstrit-
ten ,das Einkaufserlebnis Urlaub®.

URLAUB ALS
EINKAUFSERLEBNIS

Dieses Erlebnis versucht er in der Rei-
serei zu schaffen, indem er Verstand
und Bauchgefithl der Kunden an-
spricht. Sie sollen mit allen Sinnen ge-
nieRen. Geht es um Urlaub sollen sie
an die Reiserei denken. Der Genuss
beginnt bei der Einrichtung: Die Bi-
ros haben mit klassischem Reisebii-

ro-Outfit nichts zu tun, erinnern im
Design eher an ein Hotel. Auch die
Mitarbeiter glanzen in einheitlicher
Kleidung. Den Wohlfithlgedanken
befeuert Hein neben dem Interieur
mit Neuro-Marketing. So werden alle
Biiros mit dem gleichen Duft und
Sound bespielt.

Allein das treibt die Kunden nattir-
lich nicht ins Reisebtiro. Hein ver-
kniipft deshalb das Corporate Bran-
ding mit Beratungsqualitdt. Die gilt
gemeinhin als die Kernkompetenz
des stationaren Vertriebs. ,Aber die
klassische Bedarfsanalyse, die harte
Fakten wie Reisezeiten, Abflughafen,
Rejseziel umfasst, hat mit dem Ur-
laubserlebnis wenig zu tun®, sagt er.

Hein setzt auf eine — wie er es
nennt — ,softfact-basierte Bedarfs-
analyse®. Dieser ausgefeilte Verkaufs-
prozess setzt stark auf Emotionen.
Ein Beispiel: Hat der Verkaufer die Ur-
laubswiinsche herausgekitzelt, malt
er dem Kunden den ersten Urlaubstag
aus. ,So entstehen Bilder im Kopf —
das fordert den Abschluss®, sagt Hein.

Der Ansatz erfordert viel Gesplir
und deshalb coacht Hein die Teams
regelméaRig. Hilfe leistet zudem das
daumendicke Verkaufshandbuch. Es
zeigt, wie die Verkdufer auf Kunden
zugehen, gibt etwa Tipps, wie Kata-
logabholer in eine Beratung verwi-
ckelt werden konnen.

Die Reiserei setzt auf das Einkaufserlebnis
Urlaub - mit Duft, Musik, Design
und ausgefeilter Beratungsqualitat.

Mit allen Sinnen genieBen

www.fvw.de
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Bei der Reiserei kdn-
nen Kunden im Web
Beratungstermine
buchen, zum Beispiel
bei Jessica Liebig.

Die Reiserei

Histerie: Gegrindet 1992 in Berlin als
Reisen & Kultur. Inzwischen gibt es fiinf
Filialen in Berlin-Branderhurg,

imsatz 20147: Das Unternehmen nennt
lediglich ein Umsatzplus von 12,5 Pro-
zent, Erkldrtes Ziel: J&hrlich doppelt so
stark wie der Markt zu wachsen.
Mitarbeiter: 20 inklusive Chef.

Kundendatei: Mehr als 10.000 Kontakte.

Hooperation: Neckermann Reisen Part-
ner (Alpha Reisebiiropartner).
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Der Quereinsteiger

Martin Hein, Geschiftsfiihrer

Zwar hat Martin Hein Betriebswirt-
schaftslehre mit Schwerpunkt Tourismus
und Marketing an der Hochschule Harz in
Wernigerode studiert. Beruflich startete
er aber in der Industrie. 2005 stieg er hei
VW im Marketing der Autostadt in Wolfs-
burg ein, wechselte zu MAN als Assistent
des Vorstandsvorsitzenden und iibte sich
spdter in einem Start-up als Unterneh-
mensberater fir Risikomanagement. Vor
zwei Jahren baten ihn die Eltern, den
Betrieb mit fiinf Reisebiiros zu iiber-
nehmen. Der heute 37-Jdhrige, der mit
Hein & Kollegen auch als Business Coach
unterwegs ist, hat ihren Wunsch erfiillt.

FRIVAT

In den Reisebiiros
der Reiserei erinnert
die Einrichtung eher
an ein Hotel.

Weil die Beratung das A und O ist,
wird stédndig die Qualitat Gberpriift.
So hort der Biroleiter unauffallig zu
und gibt ein Feedback. Mehr noch,
die Mitarbeiter dokumentieren jede
Kundenanfrage, fassen telefonisch
nach, wenn nicht gebucht wird. So
kann Hein das Verhéltnis von Anfra-
gen zu Buchungen messen: ,Markt-
Ublich sind 60 Buchungen bei 100
Anfragen — bei uns sind es fast 90."

Ein Anreiz fiir eine so konsequen-
te Kundenbetreuung ist die unter-
nehmerische Einbeziehung der Kol-
legen. Jeden Monat vereinbaren sie
Zielvorgaben fiir die Filialen und pro-
fitieren mit einer Umsatzbeteiligung
vom Erfolg der Firma. Das Ziel ist, je-
des Jahr doppelt so stark wie der
Markt zu wachsen.

Dazu bedarf es auch neuer Kun-
den, die iiber Social-Media-Kanile
wie Facebook und Instagram sowie
iber die Homepage kommen. Letzte-
re hat Hein komplett umgebaut. Un-
gewbhnlich ist der Shop fiur Ge-
schenkgutscheine und Urlaubsbo-
xen, die online bestellt werden kén-
nen. Auf eine Buchungsfunktion fiir
Reisen verzichtet Hein bewusst: ,Ich
investiere in Einkaufserlebnisse mit
allen Sinnen und nicht in eine aus-
tauschbare Online-Buchung.” Statt
dessen kénnen Kunden im Web Bera-
tungstermine im Reisebiliro verein-
baren. Der Service kommt an, was
Hein nicht verwundert: ,Die Kunden
wollen auch kiinftig mit Menschen
und nicht mit Maschinen reden.”
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