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MARKTENTWICKLUNG

Low-Cost-Vertrieb

Der Konflikt ,Lufthansa gegen
Amadeus” beschaftigt und belastet
uns nach wie vor. Wenn ich dieses
Editorial schreibe, ist keine Losung
in Sicht. Der professionelle Reise-
markt schldgt sich nach wie vor mit
dem Arbeitsaufwand herum, der aus
der Anwendung des LH-Tarifsystems
entsteht.

Auch wenn Amadeus noch die ,Strafgebiihr” erstattet, die
Lufthansa den Reisebiiros verrechnet, bleibt gegeniiber Kunden
ein lastiger Erkldrungsbedarf; auch miissen nach wie vor alle
ADMs handisch iiberpriift werden, weil zumindest in den ersten
Monaten etliche Fehler enthalten waren. Lufthansa ,produziert”
damit neuen Arbeitsaufwand im Reisebiiro.

Ich habe kiirzlich versucht, einem Bekannten aus einer anderen
Branche den Konflikt zu erldutern und dabei folgendes Beispiel
gefunden: ,Stell dir vor, BUW beauftragt weltweit die Spedition
Schenker, die neuen Autos von der Fabrik an die Handler auszu-
liefern. Das lduft tber viele Jahre gut, BMW ist mit der Leistung
von Schenker sehr zufrieden. Gemeinsam arbeiten sie an vielen
Verbesserungen in der Logistik. Aber eines Tages teilt BMW mit,
dass sie Transporte nach Italien, Russland, USA wie bisher gerne
bezahlen wolle, allerdings sollte Schenker kiinftig die Handler in
Deutschland, Osterreich und in der Schweiz kostenlos beliefern.”
Mein Bekannter schiittelte den Kopf und sagte: ,Das ist ja
absurd.”

Zuriick in die Realitdt. Ich kenne keine Branche, in der der
Vertrieb kostengiinstiger und effizienter organisiert ware
als in der Reisebranche. Nur rund 2,2 Prozent machen die Ver-
triebskosten pro verkauftem Ticket aus. Und wenn diese Tickets
tiber Reisebiiros verkauft werden, bringen sie den Airlines einen
vielfach hoheren Ertrag als die Tickets, die sie liber ihre eigenen
Websites oder Callcenter verkaufen. Allein Amadeus vermittelte
im letzten Jahr Tickets im Wert von 52 Milliarden Euro. Kann ein
siidafrikanischer Kunde in Johannesburg bei seiner lokalen Bank
online und ohne Verzégerung einen dsterreichischen Investment-
Fond kaufen? Nein, kann er nicht. Kann der gleiche Kunde in
Johannesburg eine StraRenecke weiter in ein Reisebiiro gehen
und einen AUA-Flug Wien—-Bukarest buchen? Ja, das kann er
selbstverstandlich. Diese Vertriebsleistung, deren technisches
Riickgrat die Global Distribution Systems sind, hat einen Preis,
der héher ist als Null. Wer Null fordert, handelt nicht seri6s.

Was jetzt notwendig ist, sind Verhandlungen unter Partnern,
die sich gegenseitig verstehen und an einer Losung arbeiten wol-
len. Nur partnerschaftliche Losungen haben langfristig Bestand.

Herzlichst Ihr Wilfried Kropp,
Amadeus Austria Marketing GmbH

Zu einem letztlich nicht erkldr-
baren Einbruch des Flugge-
schifts kam es im August. Die
Osterreichischen Reisebiiros
buchten um 15,6 Prozent weni-
ger als im August des Vorjahres.
Mit dem schlechten Augustwert
rutschte auch das bisherige

BT Schwarzer August

Jahresergebnis weiter ab: nur
noch 1,8 % Plus bei den Flug-
buchungen von Janner bis Au-
gust 2008.

Die vorldufigen September-Zah-
len fiir Amadeus sehen aller-
dings mit plus 9 Prozent wieder
besser aus. [

Flugbuchungen in Reisebiiros
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TUI und Thomas Cook

Die beiden borsennotierten Tou-
ristikgruppen konnten sich der
weltweiten Finanz- und Ver-
trauenskrise nicht entziehen.
Die Kurse ihrer Aktien und
Anleihen rasselten in den Keller.
Arcandor, der Hauptgesellschaf-
ter von Thomas Cook, war mit
Liquiditatsschwierigkeiten sei-

nes Warenhaus-Geschiafts kon-
frontiert und konnte nur mit
Miihe den Zwangsverkauf von
Thomas Cook abwehren.

Nach dem Verkauf von Hapag
Lloyd an ein Hamburger Konsor-
tium zum Preis von 4,5 Milliarden
Euro kann nun die TUI ihre Ver-
schuldung erheblich abbauen. =
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SHOP-DESIGN

Sie spielt alle Stiickerl

Osterreichs erste ,ruefa lounge” hat in Graz eréffnet

Der Marktfiihrer in der Steiermark, die Verkehrsbiiro-
Gruppe, geht in Graz in die Vollen: Am Grazer Haupt-
platz wurden 600.000 Euro in den Umbau der Filiale
gesteckt.

Als erste ,ruefa lounge” in Osterreich verfiigt das Rei-
sebiiro nun iiber fast 400 Quadratmeter Verkaufsfléche.
Neu ist die zeitgeistige Gestaltung in einem denkmal-
geschiitzten Gebiude. Und eine Premiere in (sterreich
ist auch die Raumgliederung in unterschiedliche Bera-
tungszonen. Es gibt den Expresscounter fiir Last-Minute-
Walter Krahl, Angebote, Stddtefliige und fiir schnelle Auskiinfte.
Vertriebsleiter Fiir Besucher, die sich selbst informieren wollen, ist der
Ruefa Reisen GmbH. zentrale Lounge-Bereich gedacht. Fiir das intensive
Beratungsgesprach stehen Beratungsinseln zur Verfii-
gung, die in ein besonderes Licht getaucht sind. Fiir
ganz diskrete Beratungen offeriert ruefa noch einen
abgetrennten VIP-Bereich.

Walter Krahl, der Vertriebsleiter der Verkehrsbiiro-
Ruefa Reisen GmbH, will mit der groRziigigen Lounge g 5 2
und einem Veranstaltungsangebot auch Grazer anzie-  Wie man eine Lounge sich vorstellt: Viel Raum und Ruhe in
hen, die sich Reiseanregungen holen und nicht sofort der ,ruefa lounge” - hier kann der Urlaub schon beginnen.
rnJera buchen wollen. Die Lounge kann schnell zu einer Event- »50 nebenbei” hat sich die Ruefa auch ein neues Logo
Lounce Location umgebaut werden. m  geschaffen. Der Name Verkehrsbiiro tritt in den Hintergrund.

s | -'.-‘ vy T R 1% I_ Fotos: Verkehrsbiiro Group

Urbanes Shop-Konzept

TUI hat in Ziirich Erfolg mit neuem Premium-Shop-Konzept

Reisebiiro hat mit der neuen Konzeption sehr gute Erfahrungen
gemacht. Umsédtze und Wert pro Buchung sind gestiegen. Die
Kunden haben ausnahmslos positiv reagiert. TUI Schweiz iiber-
legt derzeit, dieses urbane Konzept in andere Schweizer GroR-
stddte zu {ibertragen. [

TUI Premium Travel in der historischen Augustiner-
gasse in der Ziircher Altstadt befindet sich im ersten
Stock eines denkmalgeschiitzten Hauses.

In der Nachbarschaft hochwertige Modegeschifte; die
noble BahnhofsstraRe ist nur wenige Schritte entfernt. P‘" -
Das Reisebiiro passt sich im Stil der Umgebung an:
Zuriickhaltende, aber edle Gestaltung, insgesamt ein
ruhiger Gesamteindruck. Das Biiro ist klar geteilt in
einen Bereich, in dem die Mitarbeiter telefonische oder
e-Mail-Anfragen beantworten und Vorgédnge (,Dos-
siers”) bearbeiten und in einen Beratungsbereich, in den
die Kunden gefiihrt werden, wenn sie das Reisebiiro
aufsuchen. Dort gibt es drei unterschiedliche Stile:
Ledersessel-Tisch-Kombination, Zelt mit Sitzpolster und
die Bar. Die Mitarbeiter nehmen dafiir ihren Laptop mit
und kdonnen iiber W-LAN sowohl die Reservierungs-
systeme als auch ihr Mid-Office-System erreichen. Das
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SHOP-DESIGN

Design ist out

onzeptistin

Auf diese Kurzformel konnte man die aktuelle Diskussion unter Architekten
und Designern zum Thema Ladengestaltung bringen. Die Marke, die Werbung
und letztlich auch das Ladengeschaft miissen aus einem Guss sein.

Was so einfach und selbstverstdndlich klingt, setzt aber harte konzep-
tionelle Arbeit voraus. Und schon an diesem Punkt beginnt die Kritik an
Reisebiiros: Mit dem traditionellen Anspruch der Reisebiiro-Manager ,Wir
verkaufen alles an alle Kunden” ldsst sich keine Marke entwickeln, kann
keine Werbung treffsicher eingesetzt werden und kann letztlich auch kein
pragnantes Shop-Konzept entwickelt werden.

Ein Blick {iber die Branchengrenzen. Wir sprechen mit Wolfgang Biirgler,
Griinder und Kopf des Architekturbiiros LIMIT in der Wiener Wollzeile.
LIMIT hat einige der erfolgreichsten Shop-Konzepte in den letzten Jah-
ren realisiert, weil Biirgler von einem ganzheitlichen Ansatz ausgeht:
»Design ist zu wenig; Design allein kann ein Unternehmen nicht tra-
gen. Es geht heute um Shop-Identity”, meint Biirgler und nennt gleich
ein erfolgreiches Beispiel: BIPA, die dsterreichische Parfiimeriekette. Bei
BIPA ging es vor allem um die Positionierung gegeniiber dem wichtigsten
Wettbewerber, dm.

In intensiven Diskussionen mit der Geschaftsleitung und dem Marketing
hat BIPA entschieden, sich auf ,Beauty” zu konzentrieren. Das Thema
,Erndhrung, Gesundheit, Bio” iiberldsst man dem Wettbewerber. Das
hatte natiirlich Auswirkungen auf das Sortiment: Aushau des Kosmetik-
sortiments, Einschrankungen oder sogar Aufgabe des Lebensmittelsorti-
ments. Und erst dann kommt der Designer, der von der Fassade, iiber die
Warendisplays bis zum Plastiksackerl eine eigene Bildsprache entwickelt.
Die Arbeit geht weiter: Das neue Konzept wird jetzt in Richtung Service

erweitert: Die BIPA Styling Lounges bieten in besten Stadtlagen Dienst-
leistungen rund um Haar, Haut und Nagel. Auch hier wieder: BIPA bietet
nicht alles, sondern konzentriert sich auf drei Hauptleistungen: Damit
wird das Hauptthema Beauty nochmals vertieft — und das Unternehmens-
profil wird gescharft.

Wie sieht Biirgler die Reisebiiros in diesem Zusammenhang? ,Es wurde
offensichtlich wenig bis nichts investiert in den letzten Jahrzehnten”,
stellt er zutreffenderweise fest. Die Reisebiiros, die er kennt, bieten Kun-
den wenig Platz, es sind viele storende Elemente im Biiro, die Mitarbeiter
sind liberwiegend schlecht gekleidet. Aber er warnt auch vor Schnell-
schiissen: ,Nicht an den Ecken basteln, also Details verbessern, sondern
fragen, was eigentlich die tragende Idee des Reisebiiros ist.”

Diese analytische Arbeit muss offensichtlich noch geleistet werden. Es
gibt in diesem Zusammenhang den Spruch des genialen deutschen Archi-
tekten Otl Aicher: ,Hatten die Ofenbauer verstanden, dass sie Warme
und keine Ofen verkaufen, hitten sie auch iiberlebt.”

Diese Sichtweise fehlt auch noch den Reisebiiros: Tatsdchlich verkaufen
sie Tickets, Buchungen, Bestatigungen, Auskiinfte, Preisvergleiche — aber
keine Erlebnisse. Und das kommt leider auch in der Ladengestaltung zum
Ausdruck: Viel Papier, viele Kataloge, Dekomaterial und PC. Die Erbauer
der Kirchen haben die Marketing-Aufgabe besser verstanden: Eigentlich
geht es um Glauben, aber ,transportiert” werden die Botschaften mit
Glanz, Musik, Kunst, Stimmungen und Architektur.




Dress-Code im
Reisebiiro?

Fiir Architekt Biirgler geht es
darum, dass Reisebiiro-Mitarbeiter
mit ihrem Auftreten Kompetenz
darstellen sollten. Eine Kleidung,
die den Reisebiiro-Mitarbeiter
erkennbar macht, die - vergli-
chen mit der Kleidung der Kunden
- zuriickhaltend ist und den Ser-
vice-Gedanken ausdriickt, wiirde
von den Kunden als Teil eines
Gesamtkonzepts geschdtzt. ,Kun-
den erwarten das einfach, weil sie
es von vielen anderen Branchen,
unter anderem auch bei Fluglini-
en, kennen”, meint Biirgler. Wer
den Schritt zur Uniform nicht
wagt, sollte sich zumindest auf
einen Dresscode, also eine Emp-
fehlung, einigen. Fiir Frauen am
Counter beispielsweise alle Varian-
ten von weiR, schwarz und grau,
kombiniert mit einem pinkfarbe-
nen Seidentuch.

LIMIT

LIMIT architects ist auf die Ent-
wicklung von architektonischer
Corporate Identity spezialisiert. In
Osterreich gehdren Merkur, die
Post, Bipa und die Generali zu den
LIMIT Kunden. Griinder und Inha-
ber ist Wolfgang Biirgler. Das Biiro
befindet sich in der Wollzeile im
ersten Wiener Bezirk.

Wolfgang Biirgler, Griinder und Kopf
des Architekturbiiros LIMIT Wien.

Zuriick in die Gegenwart: Die Mobilfunk-
Betreiber haben aus ihren Handy-Shops
regelrechte Erlebniswelten geschaffen.
Die A1-Shops zum Beispiel wirken
sowohl serios und hochwertig, sind aber
auch auf eine kommunikative, junge
Zielgruppe zugeschnitten: Hier holen
sich Kunden Anregungen, hier schlendern
sie herum, plaudern, trinken Kaffee,
fiihlen sich als Teil eines sozialen Netz-
werks — und kdnnen ,so nebenbei” auch
kaufen und bestellen. A1, aber auch die
Wettbewerber, verkaufen keine Handys, son-
dern Kommunikation. Biirgler: ,Die A1l-Lounge
spielt auf dem gleichen Level wie ein Prada-
Shop.”

Wolfgang Biirgler warnt aber Reisebiiros auch davor,
LUrlaubswelten” im Reisebiiro nachbauen zu wollen.
»Das ist manchmal doppeldeutig und damit gefahr-
lich. Ein Flughafen-Motiv vermittelt nicht nur die Vor-
stellung von ,Ferne’, sondern auch von Stress.”

Konnen sich Reisebiiros eigentlich eine hochwertige
Einrichtung leisten? Biirgler ist bei dieser Frage ganz ent-
spannt: ,Die Kosten guter Architektur oder guten Designs liegen
etwa 30 Prozent hoher als bei konventioneller Gestaltung.” Aber
diese 30 Prozent scheinen sich zu lohnen: ,In einer guten Umge-
bung, in der ein Kunde sich wohlfiihlt, riickt der Preis des Produk-
tes in den Hintergrund. Das Unternehmen verkauft fast automatisch
hoherwertige Produkte.” Design sells. Wilfried Kropp 1
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UNTERNEHMEN

Standortwechsel

Interessante Nachbarn

Das neue Domizil von Amadeus Wien.

Amadeus ist mit dem Wiener-Team an
eine neue Adresse gezogen: Nach 14
erfolgreichen, aber auch manchmal
schweiltreibenden Jahren im 6. Wie-
ner Gemeindebezirk, nahe der Maria-
hilferstralle, lautet die neue Adresse
1220 Wien, Dresdner StraRe 91. Die
Raume sind hoch, hell - und vor allem
klimatisiert. Im Wiener Biiro arbeiten
inzwischen 18 Mitarbeiter: Uberwie-
gend im Customer Support und Pro-
duct Management. Die Nachbarschaft
in der Brigittenau ist nicht so lebhaft
wie im 6. Bezirk, doch durchaus inte-
ressant: Verkehrshiiro und TraviAustria
befinden sich im Nachbargebaude,
Vienna International im gleichen Haus
und CWT ist nur wenige Minuten ent-
fernt. Das Gebdude, von den Investoren
BigBiz genannt, grenzt unmittelbar an
die S-Bahn-Station Traisengasse.

Online-Vertrieb

Entzaubert

Da sprach ein Profi: Alexandar Vucak,
Chef der Comvel-Gruppe, die mehrere
Internet-Portale wie etwa weg.de
betreibt, legte in einer von der Fach-
zeitschrift FVW initiierten Diskussions-
runde offen, dass selbst die erfolg-
reichsten Internet-Reisebiiros im
deutschsprachigen Raum noch rote
Zahlen schreiben. Er nannte in diesem
Zusammenhang sowohl Expedia als
auch seine eigenen. Der Online-Ver-
trieb koste deutlich mehr als die fri-
her angenommenen 6 Prozent und
liege in etwa auf der gleichen Hohe
wie im stationdren Vertrieb. Der lange
Jahre angenommene Kostenvorteil des
Internet-Vertriebs scheint nicht zu
existieren oder wird erst bei ganz gro-
Ren Volumina wirksam.

Hannes Schierl schreibt die Geschichte des traditionsreichen Unternehmens sabtours weiter.

Sabtours: Wie die
Vater so die Sohne....

Das Touristikunternehmen setzt auf regionale Starke

Vor knapp 50 Jahren griindeten Franz Stéttinger
und Hans Schierl ein Busunternehmen in Wels.
Die Firma wuchs stetig und baute Bus- und
Flugtouristik aus, griindete Reisebiiros. Seit
1989 fiithren Mag. Wolfgang Stottinger und Han-
nes Schierl, die S6hne der Griinder, die sabtours
GmbH, das erfolgreiche und groBte Touristik-
unternehmen Oberésterreichs in Familienbesitz.

,Wir wollen DAS Reisebiiro der Oberosterrei-
cher sein. Bei uns sollen sich die Kunden bestens
betreut fiihlen”, sagt Hannes Schierl, der sich mehr
um den touristischen Bereich von sabtours kiim-
mert, wahrend der Betriebswirt Stéttinger eher den
Buslinienverkehr und technischen Bereich betreut.
Entscheidungen treffen die 50 zu 50 Eigentiimer
prinzipiell nur gemeinsam.

Schierl erzahlt: ,Wir sind sozusagen mit dem Bus-
und Reisegeschaft unserer Vater aufgewachsen. Ich
habe Mitte der 1980er Jahre als Reiseleiter unsere
Touren nach Siideuropa, USA, Afrika und auch Indi-
en begleitet. 1989 vollzog sich der Generationen-
wechsel in der Fiihrung.” Der Touristikschwerpunkt
wurde ausgebaut. Das Unternehmen setzt sich laut
Schierl aus sabtours Reisebiiro- und Autobusbe-
triebs GmbH, aus der sabtours Touristik GmbH und
aus Kneissl Touristik, dem Veranstalter, der zu 75
Prozent sabtours gehort, zusammen.

Kneissl Touristik wurde 1997/98 iibernommen. ,Die
Firma Kneissl ist heute wirtschaftlich erfolgreich,
was sie bei der Ubernahme nicht war, und soll eine
eigene Firma mit rund 40 Mitarbeitern bleiben.
Kneissl zdhlt zu den groRten Studienreiseveran-
staltern in Osterreich und hat viele Stammkunden.
Kneissl macht uns viel Freude®, lacht Schierl.

Sabtours hat in den letzten Jahren oberdsterreichi-
sche Busunternehmen wie Wasserbauer, Wicken-
hauser, Rammerstorfer, Windischbauer, Heidis Rei-

sen Kremsmiinster und das &lteste Reiseunterneh-
men in 00, Raml Reisen, ,geschluckt”. Das stetig
gewachsene Touristikunternehmen, das auf regio-
nale Stdrke statt Globalisierung, auf Kundennahe
und Unabhéngigkeit von Banken und grofRen Ver-
anstaltern sowie vertikale Produktintegration als
Antwort auf sinkende Spannen setzt, wartete im
Geschaftsjahr 2007 mit 70 Millionen Euro Umsatz
auf. Das Unternehmen zdhlt rund 330 Mitarbeiter,
100 Busse und 18 Reisebiiros in Oberdsterreich, zwei
in Wien und je eines in St. Pdlten und Salzburg.

Keine Expansion, aber ein umfangreicheres
Angebot an Eigenreisen

»Eine Ausweitung der Firma ist derzeit nicht
geplant, aber wir werden ,zuschlagen’, wenn sich
etwas Sinnvolles ergibt. Sabtours vertreibt derzeit
80 Prozent Fremdreisen und 20 Prozent Eigenrei-
sen. Der Sektor der Eigenprodukte soll ausgewei-
tet werden, weil die Wertschopfung dabei einfach
héher ist. Besonders die Nischen mit Themen-
reisen wie Rad-, Sport- oder Gartenreisen werden
wir kiinftig forcieren”, erkldrt Mitinhaber und
Geschaftsfiihrer Schierl. Es wurde zum Beispiel ein
eigenes Kreativteam fiir die Neuentwicklung von
Reisen berufen.

Investieren wird sabtours in die Ausbildung von
Mitarbeitern sowie in die Optimierung der Orga-
nisationsprozesse. ,Mit der Entwicklung sind wir
zufrieden und streben eine leichte Umsatzsteige-
rung mit dem Normalgeschaft an”, sagt Hannes
Schierl, der persdnlich Aktivreisen bevorzugt und
ein Naturliebhaber ist.

Ob sabtours eventuell auch in der dritten Genera-
tion weitergefiihrt wird? ,Die Moglichkeit besteht.
Wolfgang und ich haben Sohne, die durchaus inte-
ressiert sind und eine entsprechende Ausbildung
erfahren”, macht sich Hannes Schierl um die Zukunft
des Unternehmens kaum Sorgen.  Christine Radmayr M
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Wenn es um Hotelbuchungen geht, ist es fiir viele
der beliebteste Weg, ihre Hotels iiber das Internet zu
buchen. Hotelportale oder hoteleigene Homepages
erfreuen sich grofRer Beliebtheit. Bisher war es fiir
Reisebiiros schwierig, hier mitzuhalten.

Die Amadeus Selling Platform bietet nun aber eine neue
Anwendung, um Hotels zu buchen. Und zwar iiberaus
wettbewerbsfahig. Die grafische Benutzeroberflache
Amadeus Hotels Plus ist eines der ersten Amadeus
Produkte, das wie eine Webseite designt ist. Es verei-
nigt so die Vorteile einer webbasierten Anwendung mit
den Vorziigen eines GDS. Fiir Reisebiiros ist dabei kein
Mehraufwand notig. Hotels Plus ist kostenfrei und ein
automatischer Bestandteil der Amadeus Selling Plat-
form (ab Version 3.1).

Anwender profitieren von einer Reihe verbesserter
Suchfunktionen und Details. Die Navigation ist leicht
und selbsterkldrend. Zusatzliches Training ist nicht
notwendig, weil auf Eingabe-Codes verzichtet wird. Die
intuitive Anwendung vereinfacht die Buchung, gerade
auch fiir unerfahrene Mitarbeiter. Daneben ist die Nut-
zung der kryptischen Command Page natiirlich nach wie

TECHNOLOGIE

80.000 Hotels buchen -
einfach wie im Internet

Mit Amadeus Hotels Plus ohne Training und ohne Zusatzkosten

Ein sehr hilfreiches Tool fiir jedes Beratungsgesprach ist die
interaktive Kartenfunktion von Hotels Plus. Es gibt 3 Darstel-
lungsmdglichkeiten: eine normale Kartenansicht, per Satellit
oder aus der Vogelperspektive. Neu ist vor allem, dass Hotels
auch direkt von der interaktiven Stadtkarte gesucht werden
konnen, z.B. in der Ndhe von Sehenswiirdigkeiten oder StraRen.
In vielen Kopfen herrscht auRerdem das Vorurteil, dass Hotel-
tarife {iber das Internet (z.B. auf hoteleigenen Seiten) giinsti-
ger angeboten werden. In Hotels Plus ist das sogenannte Best
Available Rate (BAR) Programm integriert, an dem ca. 40.000
Hotels (also etwa die Halfte aller Hotels in Hotels Plus) teilneh-
men. Diese Hotels bieten garantiert den gleichen Preis an wie
auf der Hotel-Homepage und sind garantiert nicht teurer als bei
einem Wettbewerber. Durch eine entsprechende Filterfunktion
kann in Hotels Plus schnell und iibersichtlich nach diesen Prei-
sen gesucht werden. Das erspart Vergleichssuchen auf anderen
Portalen und Systemen.

Daneben gibt es viele weitere Funktionen, die die Suche nach
dem passenden Hotel maRgeblich vereinfachen und das Buchen
beschleunigen: Auflistung und Verfiigbharkeit verschiedenster
Zimmerkategorien und (Firmen-)Tarife, Hotelvergleiche, die
Ubernahme von Daten aus vorherigen Flugbuchungen, oder der
Versand von Vorschldgen per Email an den Kunden sind nur eini-
ge Beispiele. Hotels Plus ist mit ca. 80.000 Hotels automatisch

vor moglich. auf der Amadeus Selling Platform integriert. [
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Die interaktive Kartenfunktion iiberzeugt in Beratungsgesprachen mit Design und Funktionalitdt.
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TECHNOLOGIE

Erlebnisse mitverkaufen

Activities & Entertainment bringt Zusatzerlose mit Ticketverkauf

Amadeus startet ein neues Verfahren, mit dem Reisebiiros
attraktive Leistungen am Zielort verkaufen koénnen. Der
Name ist Programm: Activities & Entertainment. Eine bunte
Mischung aus Rundfahrten, Theatertickets, Museumstickets,
Sportveranstaltungen und Transfer-Leistungen kann online
verkauft werden. Das Verfahren ist kostenlos; jeder Verkauf
wird verprovisioniert.

Amadeus ist fiir dieses Projekt eine Kooperation mit dem
Schweizer Unternehmen Unaira eingegangen. Unaira ist fiir
das Angebot verantwortlich und regelt die Zahlungsstréme;
Amadeus stellt die Distributions-Plattform bereit. Das Verfah-
ren ist wie ein modernes Internet-Portal designt und in die
Amadeus Selling Platform integriert. Wer ein Flugticket nach
London verkauft, braucht nur einen Button anzuklicken und
sieht zahllose Angebote fiir London. Activities & Entertain-
ment bietet derzeit iiber 400 Destinationen, fiir die Angebote
klar kategorisiert sind: Event Tickets, Transfers & Services und
Tours & Activities. Fiir Reisebiiro-Mitarbeiter ist es sehr ein-
fach, Vorschldge zu machen, die genau zum Kundentyp passen,
denn die Angebotsdarstellung kann noch nach praktischen
Unterkategorien gefiltert werden. Unter ,Active” werden bei-
spielsweise Fahrrad-Touren angeboten; ,Family Friendly” zeigt
auch preiswerte Stadtrundfahrten; ,Art & Culture” weist auf
aktuelle Ausstellungen hin, unter ,Business” werden beispiels-
weise Flughafen-Transfers gelistet. Eine Suche ist auch nach
Stichworten maglich — sowohl stadtbezogen als auch inter-
national. Das Stichwort ,Elvis” zeigt weltweit 22 Events oder
Locations, die etwas mit Elvis zu tun haben.

Amerikanisch-einfach sind die finanziellen Dinge geregelt:
Die Leistung wird entweder mit der Kreditkarte des Reisebiiros
oder der Kreditkarte des Kunden bezahlt. Im Fall, dass das
Reisebiiro zahlt, wird das Reisebiiro nur mit dem Nettobe-
trag belastet, d.h. die Kommission verbleibt im Reisebiiro. Im
Schnitt quer iiber das gesamte Angebot wird die Provision bei
knapp 8 Prozent liegen; erfahrungsgemall bestellen Kunden
zwei Tickets. Die Ticketpreise sind natiirlich vom Event abhdn-
gig: Von der preiswerten City-Tour um 30 Euro bis zur Foto-

Vorteile fiir
Reisebiiros

m Zusatzverkdufe mit
Provision

m Kann gutin Werbung und
PR eingesetzt werden

B Macht Stadte-Trips
interessanter

m Breites Transfer-Programm
auch fiir Geschaftsreisende

m Verkniipfung mit elektroni-
schem Reiseplan moglich
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Sieht aus wie eine gewohnliche Website, kann aber viel mehr:
Activities & Entertainment hilft im Verkaufsgesprach und ist
gleichzeitig in den Buchungsvorgang eines Kunden integriert.

Tour durch das unbekannte Londoner East End fiir 300 Euro ist
alles drin. Wie generell bei Amadeus dblich: Die Buchungsda-
ten werden in den PNR mit der Flug- oder der Hotelbuchung
integriert und kdnnen iiber ein Mid-Office-System fiir die
Rechnungserstellung genutzt werden. [




Reisebiiro-Gebiihren

Amadeus bringt Ordnung ins Ticket-Service-Chaos

Die Vertriebspolitik der Airlines hat die Reise-
biiros gezwungen, neue Gebiihren einzufiihren
oder ihr vorhandenes Gebiihrenmodell starker
auf die individuellen Anforderungen ihrer Kun-
den auszurichten.

Statt einer einheitlichen Ticket-Service-Charge,
die noch vergleichsweise einfach zu administrie-
ren ware, gibt es mehrere Gebiihren, deren Hohe
abhéngig ist von Vereinbarungen mit Kunden, von
Buchungsklassen, Airlines, Buchungskanal und
unter anderem auch vom Anderungsvolumen, das
ein Kunde produziert. Klingt kompliziert und ist
kompliziert. Amadeus bringt jetzt ein neues Ver-
fahren nach Osterreich, mit dem erstmals diese
komplexe Gebiihrenwelt online wahrend Buchung
und Preisauskunft dargestellt wird.

Die bisherige Praxis war arbeitsaufwdndig: Erst
nach der Buchung und dem Ticketing erfolgte
in einem getrennten Arbeitsschritt die manuelle
Gebiihrenverrechung an den Kunden - im Mid-
Office-System, basierend auf Tabellen. Amade-
us holt jetzt die Gebiihrenwelt zuriick ins Front-
Office, in das Buchungsverfahren. Und das spart
eine Menge Arbeit und hilft, Fehler zu vermeiden.
Die Gebiihrenstruktur und die dahinter liegenden
Regeln werden beispielsweise von einer Reise-
biiro-Kette zentral und online eingerichtet und
gelten dann fiir alle Filialen. Wahrend der Tarif-
kalkulation konnen vom Reisebiiro-Mitarbeiter
die anwendbaren Gebiihren abgerufen und der
Gesamtpreis dargestellt werden.

Ein Mann, ein Wort

Martin Gross

Welche Gebiihr zu welchem Kunden passt, weil}
der Service Fee Manager automatisch. Er spart
Zeit und vermeidet Fehler.

Ein besonderes Zuckerl ist die Mdglichkeit, auch
stornierte Buchungen mit einer Fee zu belegen
oder die nachtréglichen Anderungen durch den
Kunden automatisch zu zihlen und bei Uber-
schreiten einer kritischen Grenze dafiir den Kun-
den zu belasten. Die Gebiihrendetails werden nach
der Buchung im Amadeus Passenger Name Record
gespeichert und an die Mid-Office-Systeme der
Reisebiiros {ibergeben.

Der Amadeus Service Fee Manager ist ein kosten-
pflichtiges Zusatzprodukt. [ ]

»Es macht doch keinen Sinn, Zuschlage

F separat auszuweisen, wenn der Roh-
' stoff steigt. Es gibt ja auch keinen Mehl-
’ zuschlag, wenn das Brot teurer wird.
- Es zahlt die Ehrlichkeit den Kunden
- gegeniiber.”
‘ Martin Gross, Osterreich-Direktor von Emirates, im Interview

mit der Fachzeitschrift ,traveller” zum Thema Airline-Gebiihren.

Foto: Emirates / A. Schifﬂeitne!
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TECHNOLOGIE

Marktforschung

US-Reisemarkt

In einer Studie des Marktforschungs-
unternehmens PhoCusWright wird der
Marktanteil der amerikanischen Reise-
biiros auf 41 Prozent des gesamten
Reiseverkaufs beziffert. Bis 2009 wird
ein Riickgang auf 33 Prozent ange-
nommen, wobei sich der Riickgang
gegeniiber friiheren Jahren verlang-
samt.

Keine schlechte Bilanz

Airlines haben im vergangenen Jahr
iber Amadeus einen Umsatz von rund
52 Milliarden Euro abgewickelt. Der
Ertrag, den die Airlines daraus erziel-
ten, liegt um 73 Prozent liber dem
durchschnittlichen Ertrag von Buchun-
gen iiber die eigene Website. Die GDS-
Kosten belaufen sich auf 2,2 Prozent
des Ticketpreises.

Rauswurf

Ryanair gegen den

Ryanair akzeptiert kiinftig keine Rei-
sebiiro-Buchungen auf seiner Website.
Ryanair beansprucht eine Art ,Haus-
recht” fiir seine Website und setzt Wie-
derverkdufer vor die Tiir. Das Landge-
richt Hamburg hat dieses Recht bestd-
tigt, weil die Website fiir Privatreisen-
de konzipiert sei. Achim Schneider,
Chef von V-Tours, der seine Hotels
unter anderem auch mit Ryanair-Fli-
gen verkniipft, sucht jetzt die techni-
sche Liicke: Die Richter haben aus-
driicklich den Wiederverkauf erlaubt,
allerdings nicht auf der Website ...
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JUBILAUM

Amadeus im Weinberg

Zwanzig Jahre Amadeus war der Anlass fiir ein fast familidres Fest im Weingut von Fred Loimer (Langenlois). Amadeus-Kunden
und Partner haben die Patenschaft fiir einen Weinstock iibernommen. Der Weinstock als Symbol fiir Amadeus steht fiir Verwurze-
lung und langjdhriges Wachstum. Aus dem eigens fiir Amadeus reservierten Weingarten wird Star-Winzer Fred Loimer im Winter
einen Griinen Veltliner in Flaschen fiillen.

Helga Engl-Wurzer
(Columbus).

Die Geburtstagsgdste im Garten des Weinguts
Loimer, Langenlois.

.

Mag. Felix Konig (Reisewelt), Wilfried Kropp
(Amadeus) und Hannes Schierl (sabtours).

Neue Technik —

neuer Service

JVirtual Training” und ,,Remote Service” iiber Telefon und Internet

Amadeus fiihrt zwei neue Serviceleistungen ein, die dank
neuer Technik besonders zeitsparend und damit preiswert
sind. Fiir neue Leistungen, die nur einer kurze Einschulung
bediirfen, wird ein sogenanntes ,Virtual Training” einge-
fiihrt.

Nach dem Download einer kleinen Software sieht ein Reisebiiro-
Mitarbeiter auf seinem PC im Reisebiiro die Funktionen, die ein
Amadeus-Trainer in einem Amadeus-Biiro vorstellt. Gleichzei-
tig telefonieren beide, so dass der Reisebiiro-Mitarbeiter Fra-
gen stellen kann. Einzige technische Voraussetzung ist eine
leistungsféhige Internet-Verbindung. Die neue Trainingsform ist
ideal fiir Reisebiiro-Mitarbeiter, die in einer Stunde ein neues
Verfahren kennen lernen wollen. Das ,Virtual Training”, an dem
bis zu flinf Reisebiiro-Mitarbeiter teilnehmen konnen, kostet 39
Euro pro Stunde.

Bei der technischen Fehlerdiagnose hilft jetzt eine Art ,Fern-
steuerung” des Reisebiiro-PCs durch einen Amadeus-Techniker.
Im Standardfall werden technische Probleme bei Reisebiiro-PCs
durch Technikmitarbeiter im Reisebiiro oder durch externe tech-
nische Berater geldst. Kleinere Reisebiiros haben aber oft das
Problem, dass ein ortlicher Techniker nicht schnell genug greif-
bar ist. Hier setzt ein neuer Service von Amadeus an: Wenn bei
einem Anruf im Amadeus-Help-Desk festgestellt wird, dass das

Heidi Mayer, Trainerin bei Amadeus Austria, hat die ersten
wvirtuellen” Trainings bereits durchgefiihrt. Uber eine
Internet-Verbindung und Telefon erldutert sie Mitarbeitern
im Reisebiiro neue Verfahren.

zugrunde liegende Problem wahrscheinlich lokal gel6st werden
muss, bietet Amadeus einen ,Remote Service” an: Der Amadeus-
Techniker kann sich technisch mit dem Reisebiiro-PC verbinden
und an der Fehlerdiagnose und der Fehlerbehebung arbeiten.
Vorher wird der Amadeus-Techniker ein standardisiertes schrift-
liches Angebot stellen und nur dann eingreifen, wenn das Ange-
bot schriftlich angenommen wurde. Der ,Remote IT Service”
kostet 15 Euro pro 15 Minuten und ist damit in der Regel sehr
viel billiger als ein Techniker-Einsatz vor Ort. [
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KOLUMNE

Gastkolumne

Giinther Strobl, Wirtschaftsredakteur
der Tageszeitung DER STANDARD

. Hoffen auf das Reisebliro

Endlich Urlaub. Keine ndrgelnden Kollegen mehr, keine Dienstanweisungen, kein Sitzungs-
stress — zumindest die nachsten 14 Tage nicht. Die schonste Zeit im Jahr will genossen und
ausgekostet werden. Also nichts wie raus aus dem Biiro und weg.

Mag sein, dass manche Urlaub mit arbeitsfreier Zeit gleichsetzen und damit zufrieden sind. Ich
nicht. Ein Urlaub ohne Reise ist, mit Verlaub, kein echter Urlaub. Balkonien ist genauso wenig
Urlaubsersatz wie das Schwimmbad im Bezirk. Das gilt zumindest fiir mich. Also Ciao Kollegen,
macht es gut, ich bin dann kurz mal weg. Blof3 — wohin?

Planen ist namlich auch nicht meines. Ich bin eher der spontane Typ. Ins Reisebiiro? Das kann
nicht sein, sagt die Vernunft. Auch ein Reisebiiro ist letztlich ein Biiro. Die miihsam aufgebaute
Urlaubsstimmung ware mit einem Schlag dahin, wenn der ndchstbeste Weg vom Biiro wieder in
ein Biiro fiihren wiirde. Das muss nicht sein. Schlielich gibt es das Internet. Im World Wide
Web stehen die Portale offen — tagaus, tagein. Selbst an Sonn- und Feiertagen lasst sich’s mit
wenigen Mausklicks vorziiglich surfen in der virtuellen Welt. Was soll ich da im Reisebiiro mit
seinen Offnungszeiten? ,Gedffnet von — bis”, steht auf der Tiir der Filiale ums Eck. Klingt wie
Larbeiten von — bis“. Wenn ich im Urlaub etwas nicht haben muss, dann an den Alltag erinnert
werden. Also blol3 weg von hier und rein ins Netz.

Der Laptop zuhause ist mir zumindest vertraut, desgleichen die Melodie, die dem Gerat beim
Hochfahren entfahrt. Schon ist es hier, richtig gemiitlich. Die halbe Welt liegt offen. Weille
Strande da, satte Wiesen dort. Hier ein Sonderangebot mit Inselhiipfen, dort eine Trekkingtour
zum Vorzugspreis. Ob free climbing fiir Anfanger, Paddeln fiir Fortgeschrittene — das Angebot
ist schier grenzenlos auf den Urlaubssites der Spezialportale. Lieber die kleine Pension, das
groRe Hotel oder doch den Bungalow buchen? Mit Partner reisen oder ohne, das Hiindchen
mitnehmen oder zuhause lassen? Fragen {iber Fragen. Ein Package kaufen mit Flug, Transfer und
Hotel oder die Urlaubstour einzeln buchen? Alles ist mdglich. Das Zimmer mit Friihstiick, Halbpensi-
on oder doch allinclusive? Und schlieBlich die Frage aller Fragen: Wohin? Malta oder Mauritius,
Norwegen oder Siidwales oder vielleicht doch Mittelamerika? Seit Stunden schon hocke ich vor
meinem 16-Zoll-Schirm und bin unschliissiger denn je. Urlaub habe ich mir anders vorgestellt,
entspannender, ruhiger. Ich drohe férmlich zu ertrinken in der Flut an Infos, die mit jedem
Mausklick hochgeladen werden. Ich vermisse schmerzlich den Wegweiser im Netz.

Also doch ins Reisebiiro ums Eck? Ich stelle mir vor, wie eine freundliche Stimme mich fragt, ob
ich es ruhiger mag im Urlaub oder actionreich. Ein Mensch, der mir sagt, wo es die schonsten
Buchten und nettesten Lokale gibt und zudem Bescheid weil}, welche Orte man meiden, wel-
che man unbedingt sehen soll. Und dann stelle ich mir noch vor, dass diese liebe Person im
Reisebiiro mir auch noch Alternativrouten zeigt. Da ist Mitternacht schon ldngst vorbei und ich
werde, das sehe ich voraus, vor Mittag kaum aufwachen. Samstagnachmittag hat das Reisebiiro
zu. Also wird es Montag werden, gleich in der Friih. Die besten Angebote werden schon weg
sein, ich bin spat dran. Aber was soll’s. Besser eine Reise als keine Reise, denn ein Urlaub ohne
Reise ist, ich muss mich wiederholen, kein richtiger Urlaub. Ich hdre mich schon sagen: Schicken
Sie mich hin, wo Sie meinen, es passt fiir mich. [

M/H/V: Amadeus Austria Marketing GmbH, A-5020 Salzburg, AlpenstraRe 108a. T +43(0)50 8890-0, F +43(0)50 8890-80. office.szg@amadeus.at. Redaktionsleitung: Wilfried Kropp. Hersteller: offset5020.
Grafik: piircher & partner. Amadeus Austria, Servicebiiro Wien: A-1220 Wien, Dresdner StraRe 91. T +43(0)508890-0, F +43(0)50 8890-9. office.vie@amadeus.at. www.at.amadeus.com
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Amadeus Activities & Entertainment

Informieren Sie Ihre Kunden umfassend tiber mogliche Aktivitaten an ihrem
Reiseziel und buchen Sie die gewlinschten Leistungen noch vor der Abreise.
So kdnnen lhre Kunden den Aufenthalt entspannt geniel3en und brauchen
sich vor Ort um nichts mehr zu kimmern. Profitieren Sie gleichzeitig von
den Zusatzerlosen duch den Verkauf neuer Services und verbessern Sie die
Produktivitat Ihres Reisebliros. Amadeus Activities & Entertainment ist
Bestandteil der Amadeus Selling Platform — die Nutzung ist kostenlos.

Mehr Informationen zu Amadeus Activities & Entertainment kdnnen Sie
unter vertrieb@amadeus.at anfordern.

Amadeus Austria: T +43 (0)50 8890-0, vertrieb@amadeus.at
www.at.amadeus.com
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