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Business Travel Online Booking

Eine neue Buchungskultur

Die Einfuhrung einer Internet Booking Engine fordert nicht nur viel Einsatz vonseiten
der Travel Manager, auch die Mitarbeitenden missen ihr Buchungsverhalten dndern.

«Die Leute
miissen sich
mit globalen
Reise- und
Spesen-
weisungen
auseinander-
setzenn.
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Michelas Pedersen (HRG), Renate Kobel (C3) und Antonia Fellmann [Amadeus).

LA
ber die Implementierungskosten michte

Renate Kobel, Travel Manager Switzerland

bei der Credit Suisse, nicht sprechen. Sie
ist aber tiberzeugt davon, dass sich der Entscheid
[iir eine Internet Booking Engine (IBE) mittel-
fristig bezahlt macht: «Bereits vor 2006 verligte
die CS iiber ein Buchungstool, das aber nichi fir
alle Divisionen aufgeschaliet war und das vor
allem fur Point-to-point-Verbindungen genutzt
wurdes, so Kobel. Um eine effizientere Kosten-
und Zeitersparnis sowie eine bessere Umsetzung
der Reiserichtlinien zu erreichen, entschied sich
die C5 schliesslich fiir e-Travel von Amadeus.
Ausschlaggebend Fir diec Wahl seien Faktoren wie
Benutzerfreundlichkeit, Implementierungs- und
Betriehskosten, Data Privacy & Security sowic die
curopidische Fokussicrung gewesen.
Vorsichtige Adoption Rate. Bei der Eni-
scheidung unterstiitzt wurde Renate Kobel von
Micholas Pedersen, HRG
Consultant Europe: «Nicht alles, was vom Aus-
land heriiberschwappt, macht auch in der Schweiz

Business Services,

Sinn. Jede Firma und jedes Buchungsverhalten
sind unterschiedlich, sodass man sich realistische
Ziele setzen muss.» Aus diesem Grund hat |
Pedersen die Latte fir die Adoption Rate im
ersten Jahr bei 15 Prozent angesetzt, im zweiten
lahr soll sie bei 30 Prozent und im dritten bei 40
Prozent liegen. Das sehe im Vergleich mit den
USA, wo man 80 Prozent erreiche, relativ tief aus,
doch habe jedes Unternchmen Spezialbediirfnisse
und viele Unbekannte, die es zu beriicksichtigen

oehe,

Nachdem das Tool von der CS IT Sccurity, der
C5 Legal and Compliance sowie der CS IT abge-
segnet wurde, erfolgte im November 2006 der
Projekistart. «Nach einigen Hirden mit der
Security und der Abnahme konnte im Mai 2007
ein Pilot-Durchlauf gemacht werden, der zeigte,
ob alles den Bediirfnissen des Kunden entsprachs,
50 Pedersen. Das Roll out und die Schulungen
erfolgten in Wellen von je 300 Personen. Evaluiert
wurde in dieser Zeit, wie sehr man das Tool aus-
reizen sollte, ohne die Benutzer mit zusitzlichen
Informationen zu verwirren. So habe man sich
beispielsweise entschlossen, Funktionen wie das
Buchen von Wartelisten erst spiter aufzuschalten.

Mehr Eigenverantwortung. Fiir Travel Manager
Renate Kobel bestand die grisste Heraus-
forderung darin, die Buchungskultur der Credit
Suisse zu verindern, «Frither wurden komplexere
Buchungen mit einem Griff zum Telefonhérer
zentral getidtigt, heute ist Eigenverantwortung ge-
fragt — die Leute miissen sich mit globalen Reise-
und Spesenweisungen auseinandersetzen.s Erste
Erfolge hiitten sich aber bereits gezeigt, beispiels-
weise sel ein starkes Mandating vom obersten
Management zu spiiren. Man habe klare Ziele und
Abgrenzungen definiert. So miissten die sechs am
stiirksten frequentierten Strecken online gebucht
werden, alles andere kinne dber das Telefon abge-
wickelt werden. Auch den VIP-Bereich habe man
ausgegrenzt. «HRG hat viel Erfahrung, was die
Implementierung betrifft, ich sehe eine klare Ver-
besserung gegeniiber der alten Losung und die
allgemeine Akzeptanz ist guts, sagt Kobel, Inner-
halb 14 Tagen seien siimtliche Divisionen auf das
neve Tool aufgeschaltet worden; im Juli 2007 habe
die Adoption Rate bereits 11 Prozent betragen.
Zurzeit benuizen 3100 User das System; bei
HRG sind bis Ende September 1255 Support-An-
fragen eingegangen, «Etwa 40 Prozent davon be-
trafen Login- und Passwort, und 60 Prozeni
Buchungsfragen. Die CS-Mitarbeiter spielen nicht
mit dem Tool herum, sondern wenden sich gleich
an HRG, wodurch wir sofort reagieren kinnens,
sagt Pedersen. Nach zukiinftigen Ziclen befragt,
antwortet Renate Kobel, sie wolle die Adoption
Rate erhdhen und die Travel Policy der CS schr
striki umsetzen. Zudem sollen Schnittstellen im-
plementiert werden. «Wir wollen zufriedenc
Reisende, die méglichst einfach buchen kinnens,
meint die Travel Managerin. DEW | trm |



