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Tagungsanfrage

Die MICE-Revolution.

Wie die Hotellerie in Zukunft von automatisierten Prozessen profitiert.

Start in einem gesittigten Markt Direktvertrieb zum Nulltarif? Wer schlaft, verliert.

Thies Sponholz. Total Cost of Booking. Markt: New York City.



EDITORIAL.

Editorial.

Sehr geehrter Leser, lieber Hotelier,

haben Sie auch so einen geschaftigen Tagungsherbst
hinter sich? Noch bis vor Kurzem hieR es ja, dass
personliche Begegnungen in der digitalisierten Welt an
Bedeutung verlieren wuUrden. Die Realitat zeigt, dass
das Gegenteil der Fall ist: Der Tagungsmarkt wachst

und wachst, und 75 Prozent aller Veranstaltungen sind
Schulungen, Trainings, Workshops und Meetings mit
weniger als dreiBig Personen. Das hat eine Studie der
GHH Consult zum Tagungs- und Kongressmarkt 2015/16
ergeben.

Fur die Individualhotellerie sind das ganz hervorragende
Nachrichten. Wenngleich, und auch das werden sie be-
merkt haben: Ganz ausgespart hat die Digitalisierung den
Veranstaltungsbereich nicht. Galt eben noch die elektro-
nische RFP-Anfrage als Nonplusultra im Tagungsverkauf,
wird jetzt die automatisierte Echtzeitbuchung als Kénigs-
weg gehandelt, sprich Instant Booking.

Und was bedeutet das fur Sie? Ganz einfach: Sie sollten
jetzt damit beginnen, lhre Daten im Bankett-, Revenue-
und Sales-Bereich systematisch zu erfassen. Dies und
die Nutzung neuer digitaler Losungen durften dazu
fuhren, dass Ihre Umsatze deutlich zulegen. Denn die
stark wachsende Nachfrage aufseiten der Unterneh-
men zeigt, dass im Meetings- und Veranstaltungsbereich
kunftig dieselbe »digitale Ungeduld« herrschen wird, wie
in vielen anderen Branchen bereits Ublich: Der Kunde
will das Angebot sehen, vergleichen und buchen - sofort.
Wer ihm diesen Wunsch von Anfang an erfullt, hat schon
gewonnen - und die Hande frei fur die wirklich wert-
schopfenden Dinge am Gast. Doch lesen Sie selbst mehr
daruber: Los geht’s ab Seite 8.
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Nach LektUre unseres Aufmachers sollten Sie Ubrigens
nicht die Seite 18 verpassen. Auch dort geht es um das
Thema Direktbuchungen, nun jedoch mit dem Fokus
»>Eigenvertrieb«. Das Thema ist ja in aller Munde, und
auch wir als HRS Group finden es gut und wichtig, dass
sich unsere Hotelpartner intensiv mit ihrem Vertrieb
auseinandersetzen. Was in diesem Kontext bislang je-
doch fehlte, waren konkrete Zahlen dazu, was der Eigen-
vertrieb ein Haus Uberhaupt kostet. Vertriebsexperte
Wilhelm Weber hat sich diese MUhe nun gemacht - und
kommt zu spannenden Ergebnissen.

Damit wunsche ich Ihnen eine buchungsstarke
Weihnachtszeit mit vielen lukrativen Festen,

lhr
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Lukasz Dabrowski,
Senior Vice President Hotel Solutions
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Die MICE-
Revolution.

Wie die Hotellerie in Zukunft von
automatisierten Prozessen profitiert.

TEXT: ANKE PEDERSEN




VERANSTALTUNGSVERKAUF

Automatisierung lautet das
Zauberwort der Digitalisie-
rung - und nach der bereits
erfolgten Digitalisierung
ganzer Branchen hat die
ZuRkunft nun den Tagungs-
bereich im Visier. Grund
Zur Sorge besteht jedoch
nicht - am Ende werden
alle Beteiligten gewinnen:
Zeit, Geld und zufriedene
Kunden. Zuvor gibt’s al-
lerdings noch viel zu tun!

arlamentarische Sitzordnungx.
Allein wenn sie den Ausdruck
nur hort, stellen sich Gabriele
Schulze die Nackenhaare auf
- im Zeitalter von Barcamps, interak-
tiven und hybriden Tagungen. Nicht
minder auf die Palme treibt sie die
Bitte um ihre Faxnummer fur die Ta-
gungsunterlagen. »Dahin, wo ich lebe,
kénnen Sie mir kein Fax schickenx,
antworte sie dann immer und auf die
prompt folgende Frage, wo das denn
sei: »Im 21. Jahrhundertl« Die Che-
fin der Beratungsfirma Marketing4-
results grinst.
Doch mag Schulzes Message beim Ge-
genUber auch angekommen sein - der
Veranstaltungsverkauf ist vom digi-
talisierten 21. Jahrhundert noch weit
entfernt. »Ist ein Tagungshotel >digi-
talisiert<, weil es Angebote heute via
E-Mail versendet anstatt per Fax?«,
fragt denn auch Expedia-MICE-Chef
Felix Undeutsch. »Ist es >digitalisierts,
weil es strukturierte Onlineformulare
nutzt anstatt formloser Papierdoku-
mente?« Seine Antwort lautet: nein!
»Denn Digitalisierung bedeutet nicht,
dass Kommunikationswege einfach
von Fax auf Mail verlagert werden.
Beim Buchen von Tagungen bedeutet
Digitalisierung schlichtweg Automati-
sierung. Das heil’t: Prozesse, die bisher
manuell stattgefunden haben, werden
nun automatisch abgewickelt.«




Prozesszeiten einsparen

Prozesszeit

(Anfrage bis Angebotsabgabe, inklusive Support

denen das Service-Center das Angebot manuell freizugeben hat)

4:25h

online

Spinnert? Utopisch? Zukunftsmusik? In
diesem Geschaft? Keineswegs! Denn
im digitalen Zeitalter will der Kunde
die Preise und Verfugbarkeiten von
Produkten und Dienstleistungen nicht
nur bei Amazon, Uber oder Parship
auf Knopfdruck sehen und vergleichen,

Gabriele Schulze,
MICE-Expertin: Kopf
statt Bauchgefuhl
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13:51h

offline

sondern auch im Veranstaltungsbe-
reich. »Wer hat denn heute noch Lust,
drei Tage auf ein Angebot zu warten?
Oder auch nur drei Stunden?«, lautet
Undeutschs - rhetorische - Frage.
Um aber die laut Sascha Lobo vorherr-
schende »digitale Ungeduld« auch im
Tagungsbusiness befriedigen zu kon-
nen - um also die erforderlichen Kon-
tingente tatsachlich freischalten zu
konnen -, mussten die Prozesse da-
hinter standardisiert werden. »Und
das«, so MICE-Profi Undeutsch, »be-
deutet nichts weniger als sie zu auto-
matisieren.«

»FUr online musst du deine

internen Prozesse klaren!l«

Genau damit tut sich die Hotelsei-
te aber Uberaus schwer. »Bis heute
neigt die Branche dazu, auf eine An-
frage alle moglichen Hotelprospekte,
Bankettmappen und anderen Firle-
fanz rauszuschicken, was fur den Pla-
ner in puncto Tagungsraumlichkeiten,

4

ergeben sich durch die Einsparung von
Prozesszeiten via Meetago-Anwendung
(inklusive Support)

technischer Ausstattung et cetera nur
schwerlich miteinander vergleichbar
ist«, schimpft Christian Buer, Leiter fur
Tourismuswirtschaft an der Hochschu-
le Heilbronn. Vor allem aufseiten der
Privathotellerie kenne er noch viele
Betriebe, »die auf einen eigenen Ban-
kettverkaufer nicht verzichten moch-
ten«. Dort herrscht noch immer »Ban-
kettmappen-Denke«. Doch gerade fur
online - von der Digitalisierung ganz
ZU schweigen - musse die Branche na-
turlich erst einmal ihre »internen Pro-
zesse klarenx.

Dass ungeregelte Prozesse die Achil-
lesverse eines erfolgreichen Tagungs-
verkaufs sind, wei auch Distribu-
tionsexpertin Bianca Spalteholz. »Das
Bewusstsein, dass du aussagekraftige
Statistiken bekommst, wenn du deine
Tagungsanfragen datentechnisch ver-
arbeitest, ist bei den meisten Privat-
hotels mit Tagungsraumen noch nicht
vorhanden«, sagt die Chefin der Be-
ratungsgesellschaft Spalteholz Hotel-
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kompetenz. »Manche Bankettabtei-
lungen erfassen ihre abgelehnten und
gebuchten Veranstaltungen zwar in
Listen, verwenden diese aber nicht fur
zukunftiges Kapazitaten- und Preisma-
nagement. Die Statistiken laufen also
nicht automatisiert im PMS mit.«

Mangel an systematischer
Datenerfassung fuhrt zu

hohen Umsatzverlusten

Aus diesem Grund hatten diese Hauser
dann keinerlei Uberblick Uber Raum-
auslastung, Veranstaltungssegmen-
te, Buchungsmuster, Buchungsvorlauf
und Nachfragesteuerung. »Und die-
ser Mangel an systematischer Daten-
erfassungs, so Spalteholz, »fuhrt zu
Umsatzverlusten in hohem AusmaB.«
Ketten seien eindeutig besser darin,
Zimmer und Raume gemeinsam zu
yielden. Begonnen bei Mindestraten
fUr jeden einzelnen Buchungstag bis
hin zu Mindestaufenthalten fUr ent-
sprechend nachgefragte Termine.

Zauberwort: Echtzeitbuchung
Veranstaltungspackages automatisie-
ren? Tagungspauschalen yielden? Wo-
von zum Henker reden die bloB? Der
Reihe nach. Das Zauberwort in diesem
Zusammenhang lautet »Echtzeitbu-
chung« und bedeutet nichts weniger,
als dass Planer in einem Unterneh-
men die Angebote verschiedener ange-
fragter (Tagungs-)Hotels kUnftig nicht
mehr selbst vergleichen mussen: Die-
se Arbeit erledigt fortan ein Instant-
Booking-System wie Meetago voll-
kommen automatisch, indem es die
Angebote all derjenigen Hauser listet,
die der Suchanfrage des Planers ent-
sprechen. Und zwar ausschlieBlich die
entsprechend verfugbaren. Dadurch
muss er nur noch entscheiden und bu-
chen - fertig. One-Stop-Shop.
Andersherum gilt das naturlich auch
fUr die Hotelseite: Die Verfugbarkeiten
und Preise, die der Planer online sehen
und buchen kann, muss nicht langer ein
Mitarbeiter handisch ins System ein-
stellen - stattdessen zieht sich das In-
stant-Booking-System die notwendi-
gen Daten automatisch aus dem PMS.
Kurzum: Der Bucher muss nicht mehr
zig Angebote vergleichen, und das Ho-
tel muss nicht mehr muhsam Angebo-

te kalkulieren, die dann doch nicht an-
genommen werden.

Leicht nachvollziehbar, dass allein die-
ser erste Schritt das Potenzial hat, den
gesamten Veranstaltungsmarkt auf
den Kopf zu stellen. »Die Direktbu-
chung ist um Faktor zehn schneller als
der herkdmmliche, unstrukturierte An-
frageprozess via E-Mail und Telefonx,
konstatiert zum Beispiel MICE-Mann
Undeutsch. Und wenn diese Einschat-
zung auch nur annahernd passt, konn-
ten kUnftig mehr als 75 Prozent aller
Prozesse im MICE-Bereich um den Fak-
tor zehn reduziert werden - Kosten
ebenso wie Bearbeitungszeiten. Diese
Einsparung, so Undeutsch, »hilft der
ganzen Branche: Agenturen, Planern
und Hotels«.

»Deckungsbeitrag fir die
Hotellerie liegt bei

sagenhaften siebzig Prozent.«
Aber: Auf dem Weg in diese Welt der
kurzen Prozesse sind noch einige Bar-
rieren zu beseitigen, zum Beispiel in
Bezug auf die fUr eine Echtzeitbuchung
notwendige Freigabe gewisser Verfug-
barkeiten. Hier dominiert noch immer
die Furcht vor Kontrollverlust; immer-
hin kénnte eine Instantbuchung ja kol-
lidieren mit einer auf einem anderen
Kanal zeitgleich einlaufenden Anfra-
ge. »Wir stehen mit dem Ful auf der
Bremse, weil wir unsere schonste Suite
nicht aus Versehen dreimal gebucht
kriegen wollen<, tadelt MICE-Exper-
tin Schulze. >Am Ende bleibt sie dann
leer oder wird als kostenloses Upgrade
an einen Stammegast oder Expedienten
verschleudert.« Ihr Appell: »Lasst uns
unser Bauchgefuhl in Businessregeln
Ubersetzen!« Soll heiBen: Lasst uns un-
ser Bauchgefuhl, wie Entscheidungs-
kriterien, nach denen Veranstaltungen
angeboten oder abgelehnt werden, in
Standards und Zahlenwerke Uberset-
zen und dann ab in das System damit.
Automatisiert.

Doch hier wartet schon die nachste
Barriere. Denn Uber wessen Bauch-
gefuhl sprechen wir hier eigentlich?
»>Im MICE-Bereich ist das Thema Re-
venue-Management NULL angekom-
men«, konstatiert Felix Undeutsch und
nennt postwendend den Grund dafur:
»Bankett, Sales und das Revenue-
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Christian Buer, Uni
Heilbronn: Nachholbedarf
in der Individualhotellerie

Management mussen endlich mitein-
ander reden; es muss Hand in Hand
gehen! Das ist bisher ein Problem.«
Ein auBerst kostspieliges Problem.
»37 Prozent aller Ubernachtungen im
Hotel kommen aus dem Tagungsbusi-
ness«, rechnete Christian Buer be-
reits 2013; seitdem, so der Professor,
ist das Umsatzvolumen um nochmals
funfzig Prozent gestiegen. Und weil
eine Tagung eben immer mehr ist als
nur ein Bett, »liegt der Deckungsbei-
trag fUr die Hotellerie bei sagenhaf-
ten siebzig Prozent«. Genauer: lage!
Wenn sie ihr Potenzial denn ausschop-
fen wurde.

Dazu aber - und hier lauert bereits
die nachste Hurde - bedarf es auch
der tatkraftigen Mitwirkung der gro-
Ren PMS-Anbieter. Denn bisher kon-
nen Systeme wie Meetago die einge-
pflegten und idealerweise geyieldeten
VerfUgbarkeiten aus den PMS zwar
absaugen. Kommt die Buchung aber
zuruck, gibt es einen Medienbruch,
der Mitarbeiter muss sie dann han-
disch Ubertragen. »Peitscht eure Soft-
warepartner<, appellieren daher Pro-
fis wie Undeutsch. »Diese Entwicklung
muss vonseiten der Hotellerie getrie-
ben werden.«

Damit der Tagungsverkauf der Hotel-
lerie schon sehr bald eben nicht mehr
manvuell, langsam und ineffizient ist,
sondern ein Gewinn fur wirklich alle
Beteiligten. Immerhin: »Das, was jetzt
passiert«, prophezeit Gabriele Schulze,
»nutzt erstmals wirklich allen: Kunden,
Hotels, Mittlern - allenl« Auf geht's! &
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