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Tiroler Konsumenten
leben in Service wüste
Für den Vei'kaufstrainer
Reinhold Wurzer leben
TirolsKonsumenten

noch lange nicht im
Service-Paradies, beson-

ders bei Rrklamationen.. .,
VO,n:CHRISTOPH
URSPRUNGER

INNSBRUCK. Der Ost-
tiroler Reinhold Wurzer,
bei einem der "bundesweit
größten Verkaufstrainings-
unternehmen VBC für
Westösterreich zuständig,
sieht im Tiroler Einzelhan-
del besonders im Umga~g"
mit Reklamationen noch
einigen Aufholbedarf~ "Ein
reklamierender Kunde ist
wie ein kostenloser Unter-
nehmensberater", betonte
Wurzer im Gespräch mit

. der Tiroler Tageszeitung.

Nicht abwimmelp"
In der Praxis schaue der

Umgang mit nicht zufrie-
denen. Ktmden. jedoch
meist ganz anders aus als
beispielsweise in den USA.
"Oft wissen die Kunden
auch nicht, welche Rech-
te Sie haben und trauen
sich gar nicht zu rekla-
mieren", weiß Wurzer

auch von Verkäufern, die
reklamierende Kunden ab-
wimmeln,ansta'tt dem Ur-
sprung ihrer Beschwerde
auf de!). Grund zu "gehen.
"Kunden, die reklamieren,
sind prinzipiell zufriedene
Kunden, sonst würden sie
sich nicht melden", ist der
Verkaufsprofi überzeugt,
"dass Kundenservice
im Mittelpunkt stehen
muss"..

"Es geht
nicht um
Überreden,
sondern
um Über-
zeugen."
REINI"I@LD
WURZER

Foiß: Ursprunger

'Aber auch abseits von
Reklamationen leben die
Tiroler nicht gerade im
Serviceparadies, Schwä-
chen von Verkäufern
würden sich auch schon
zeigen, bevor ein Kunde
etwas kauft. ,iMan kann
das Verkaufen lernen wie
das Skifahren. Es braucht
viel praktische Übungen",

1-

erklärt Wurzer und ver-
weist darauf, dass VBC
heuer bundesweit rund
12.000 Verkäufer schult,
gut 1000 dav;on in Tirol. .

"Generell stellen Verkäu-'
fer zu "Yenig und oft die
falschen Fragen", ist Wur-
zer I überzeugt, dass lnit
,jKann ich Ihnen helfen?"
ein KUQde nicht wirklicH.
gut bedient ist.

Zu welrigFragen ~
Ein im Einzelhandel

weit verbreiteter Fehl~l s'ei
es auch, "dass die Verkäu-
fer.den Kunoen Sonderan.
gebote und Aktionen oft
zu sehr aufdrängen wollen,
obwohl der KONsument et-
was anderes will". Wer zu
teuer kaufe, gebe :vielleicht
zu viel Geld aus, "wer aber
zu billig kauft und dafür
nicht die gewünschte Qua-
lität bekommt, kann aber
den gesamten Kaufpreis 1

verlieren", glaubt Wurzer.
Verkauf sei generell ein

zwischenmenschlicher
Prozess, bei dem sichlaber
niemand überrumpeln las-
sen wolle. "Es ,geht nicht
um Überreden, sondern
um Überzeugen", so der
Experte.
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'l'l~rOl wartf
auf Anstur
der Russel1
"pie Russen k°'l'men",
heißt es auch di~sen Win-
ter,in Tir.ol. Die;heimischen
'Ji6uristiker stellen,sich auf
dlelGäste aus dem Hoff-
nUhgsmarkt Osteurqpa ein1

(

ffiNNSBRUCK(TT). Tlrol
wird als Urlaubspestination
für russische Gaste immer
interessanter. So. rechnet
Thorolf Dold (Four Seasons
Travel) mit bis zu zwei Mil-
lionen Übernachtungen im
heurigen Winter. Wie bereits
berichtet, sind allein am 2.
JänNer 2007 am Innsbrucker
flughafen 46 Charterflüge
aus Russland angemeldet.

D,abei 'bleiben die Russen
nich1 nur länger, sie geben
auch deutlich mehr Geld
aus als etwa Touristen aus
Deutschland. "Die Russen
la~~en es schon richtig kra.
chen. In Sachen~ Shopping
ist da das Beste gerade gut.
genug", heißt es bei der Ti-
rolWerbung. Die Erben von
Glasnost und Perestroika
stehen auf die renommier-
ten, Skigebiete,Skiurlaub gilt
als Statussymbol. Folglich
buchen sie fast nur Vier-
oder, Fünf-Sterne- Hotels.

Findige Hoteliers und Ski-
schulen haben den Trend

l~ngst erkannt und WeF?en
'" mit. sRezi.elleiiAngebote~

um die zahlungskräftigen
Gäste aus dem Osten: In der
Spitzen-Gastronomie sind
mittlerweile Speisekarten in
kyFillischer Schrift verbrei"

Russen tauscl1

gegen'Tiroler 13

tet, russisch
Personal wird
Das Hotel Bel
den hat beis]
Jänner eigem
chen" im"Ang
kulinarischen
neuenGäste]
tragen"wird:
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