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Hotels und deren Manager miissen sich tagtiglich neuen Herausforderungen und Entwick-
lungen stellen. Es hat zirka zwei lahrzehnte gedauert, um die elektronische Distribution der
~Mare” Hotelzimmer auf sichere FiiBe zu stellen. Kaum haben die Hotelmanager das Gefilhi,
atles fest im Griff zu haben und die Friichte der Miihen ernten zu kdnnen, sind schon wieder
die ndchsten Herausforderungen zu bewiltigen. Denn im Vertriebs- und Distributionsmarkt

gibt es stindig Anderungen.

Reservierungen fiir individuelle
Hotellibernachtungen werden heute
weitestgehend elektronisch abgewi-
ckelt. Freie Zimmerverfligbarkeiten
sowie aktuelle Preise werden im
Netz auf zahlreichen Buchungs-
portalen gehandelt. Immerhin ste-
hen rund 75 Prozent aller Hotels in
Deutschland tber das Internet zur
Verfigung (Studie Marktplatz Hotel
2006). Kaum jemand zweifelt noch
an, dass die Buchung ilber das in-
ternet in Zukunft der iibliche Weg
der Zimmerreservierung ist.

Im Bereich Tagungen sieht das
ganz anders aus. Die meisten Ta-
gungen, Seminare und Kongresse
werden entweder iber spezialisierte
Agenturen und Mittler abgewickelt,
oder sie werden direkt im Hotel ma-
nuell angefragt. Fiir Tagungen mit
kleineren Kapazitdten gewinnt die
elekironisch gesteuerte Anfrage je-
doch an Beliebtheit. Damit lassen
sich Arbeitsprozesse verkiirzen, die
in diesem Bereich oft kompiliziert,
arbeitsaufwéndig und langwierig
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sind. Die einschldgigen Hatel-Reser-
vierungsportale haben diesen lukra-
tiven Marke bereits fiir sich entdeckt
und wiirden lieber heute als morgen
liber Erfolge berichten kinnen. Das
ist aber nicht so einfach, wie es zu-
nichst erscheint. Denn sowoh! Prei-
se als auch Kapazitdten lassen sich
nicht so einfach elektronisch bereit-
stellen wie bei der Einzelreservierung
eines Zimmers.

Das Gros der im Hotel abge-
haltenen Tagungen, Meetings und
Seminare hat eine Teilnehmerzahl
van etwa 15 bis 30 Persanen. Auf
diese Zielgruppe stiirzen sich die
elektronischen Anbieter national und
international. Hier geht die Entwick-
lung elektronischer Anfragen und
Buchungen rasant voran. An deren
Perfektionierung arbeiten professio-
nelle Anbieter und internationale
Haotelketten bereits fieberhaft.

Provisionen fiir Mittler von Ta-
gungsgeschiften flieBen in die variah-
len Kosten eines Hotels mit ein. Sie
sind also eine Selbstverstandlichkeit

wie Energie und Zimmerreinigung.
Dennoch gibt es immer nach Hotels,
die meinen, dass Provisionen nur auf
Logis, also aufs (Phernachtungsvoio-
men, bezahlt werden miissen, nicht
aber auf vermitteltes Zusatzgeschaft
wie zum Beispiel Restaurant- oder
andere Sonderleistungen. Auch hier
muss das Management umdenken
und eine entsprechende Einstellung
und Kompetenz an die Fachabtei-
lungen kommunizieren.

Ein zweiter Aspekt steht genau
entgegengesetzt zu der Entwicklung
im elektronisch gesteuerten Tagungs-
verkauf. Die Hotellerie benétigt ge-
schuite und kompetente Mitarbeiter,
die den Fachbereich des Tagungs- und
Bankettverkaufs abwickeln. Dabei
miissen sowehl die Akguisition, also
der Tagungsverkauf, als auch die haus-
interne Abwicklung von den Arbeits-
prozessen her aufeinander abgestimmt
arbeiten. Ist das nicht der Fall, geht
der frisch akquirierte Kunde schiicht
in ein anderes Hotel. Hier sind Schnel-
ligkeit, Zuverldssigkeit und Attrakti-

vitat des Angebotes gefragt. Je mehr
Arbeit das Hotel dem Kunden abnimmt,
desto attraktiver wird das Haus als
Dienstleister. Das Management eines
Hetels muss diesen Aspekt ins Kalkdl
ziehen, wenn Anzahi und Qualitit
des Personals fiir diese Abteilung zu-
sammengestellt werden.

Wihrend Hotels in ihren seit
Urzeiten etablierten unveranderten
Arbeitsabldufen bei Tagungen ver-
harren, haben sich der Bedarf und die
Anspriiche der Kunden lingst weiter-
entwickelt. Tunneiblick und Betriebs-
biindheit vieler Hotels, ihrer Fihrung
und Mitarbeiter sollten auf den Priif-
stand gestellt werden. Arbeitsab-
1dufe und auch Food £ Beverage-leis-
tungen (Bankett, Restaurant, Bar) und
-Angebote sollten, ja miissen jedes
Jahr neu definiert werden.

Ist der Kunde mit seiner Veran-
staltung einmal im Haus, sollte er als
willkommener Gast gewirdigt und
betreut werden, auch wenn die Anzah!
der Teilnehmer graB ist. Er hitte auch
in ein anderes Hotel gehen kénnen.
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Hat er sich fiir ein Hotel entschieden,
soilte dieses auch im gekauften Preis-
Leistungs-Verhiltnis liefern. Sowohl
den Kunden und die Teilnehmer einer
Tagung als auch die Mitarbeiter der
Agenturen mit unerwarteten Leistun-
gen zu verbliffen, ist immer nach ein
wohlbehiitetes Geheimnis vieler er-
folgreicher Hotels. Wenn zum Beispiel
die wichtigsten Personen eines Ver-
anstalters ader einer Firma bei allen
Mitarbeitern bekannt sind und diese
von allen mit Namen angesprochen
werden, ist das jedes Mal ein posi-
tiver Stroke. Beim Kunden blejbt es
hingen, und die Teilnehmer werden
noch lange dariiber sprechen oder
sich daran erinnern,

Je mehr Arbeit, Denkarbeit und
Kreativititsgrenzen das Hotel dem
Kunden abnimmt, je mehr Ideen das
durchfiihrende Hotel liefert, des-
to interessanter wird das Haus als
Geschiftspartner fiir einen Firmen-
kunden. Jeder Mitarbeiter aus dem
Verkauf oder der Bankettabteilung
sollte aus dem Stegreif seine Allein-
stellungsmerkmale im kompetitiven
Markt bereithalten. Mitbewerber,
gerade im Tagungsmark{, sitzen
nicht um den Schornstein herum,
sendern sind unter Umstadnden in
ganz Deutschland, manchmal sogar
im Ausland verteilt.

Bei Veranstaltungen, die tber
mehrere Tage an einem Ort, im sel-
ben Hotel stattfinden, miissen Friih-
stiicks- und Mittagsbuffets, Abendes-
sen und Kaffeepausen variieren. Hier
miissen natiirlich sowohi Kunde als
auch Hotel im Vorfeld auf eine vor-
handene Abwechslung hingewiesen
werden, denn es ist letztlich auch
eine Frage des Geldes, das letztlich
der Kunde investieren muss.

Der Marki der GroBveranstaltun-
gen und Incentives (Belohnungsrei-
sen) lebt von anderen Vorzusset-
zungen. Professionell aufbereitete
Informationen miissen auf Abruf
- am hesten anline - fiir Kunden
und deren beauftragte Agenturen
bereitstehen. Um die Planung fiir
eine GroRBveranstaltung effizient
durchzufiihren, missen bestimmte
Details bereits im Vorfeld der Fein-
planung verlasslich gellart sein. Da
reicht es nicht aus, zu wissen, dass
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ein Auto in eine Hotelhalle gefahren
werden kann, sondern es ist notwen-
dig, zu wissen, welche exakten Mafe
der Wagen haben darf, wie breit die
Winkel sind, um Gange und Ecken im
Hotel zu tberwinden. Ein W Golf
ist eben kein Ferrari, zumindest nicht
van seinen Ausmafen her,

Welehe Detailinformation kann
ein Hotelverkdufer beim Kunden-
besuch geben? Die Hochglanzbro-
schiiren stellen in der Rege! keine
faktischen Details dar. Der Anruf zu
spezifischen Fragen in der Veran-
staltungsabteilung eines Hotels ist
dann auch nicht befriedigend, da
diese Informationen oft erst mithsam
zusammengesucht werden miissen,
wenn sie iiberhaupt varliegen.

Hohe Personalfluktuation in
Bankettabteilungen sorgt fir wei-
tere Defizite in Fachwissen und De-
tailgenauigkeit fir Planungsdaten.
Dieser physische Erfahrungs- und
Datenverlust spiegelt nach aufen
dann ungewollt ein Bild der Inkom-
petenz. Die Frage nach den Kosten
fiir notwendige Hausbesichtigungen,
die sich die Xunden bei klarer Daten-
lage hétten sparen kinnen, werfen
folglich im Nachhinein manchmal
Unstimmigkeiten auf.

Ziel solite es also sein, Veran-
staltungsagenturen und Firmen-
kunden jederzeit mit den Fakten,
Bildern, Plénen und Spezialdetails
online zu bedienen, die zur Bu-
chungsentscheidung und fiir die
operative Durchfiihrung einer Ver-
anstaltung jeglicher GroBe und
Ausrichtung notwendig sind. Die
Kosteneinsparungen auf Agentur-
und Kundenseite werden zum un-
schlagbaren Alleinstellungsmerkmal
fir das Hotel, Die Einsparungen im
Hote! und bei Agenturen wirken sich
sprbar auf die Budgets der zahlen-
den Firmenkunden aus. 1}
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