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Akuter Kompetenzmangel

In dieser Rubrik

kommen professionelle
Hoteleinkdufer zu Wort.
Reisestellenleiter, Travel

manager, Incomingunter-
nehmer sowie Meeting-
planer aus Industrie und
Dienstleitung sprechen
liber gelungenes, aber
auch miGlungenes Mar-
keting in der Hotellerie.
Diesmal flhrte Haakon
Herbst, Geschaftsfilhrer
der YDR Service GmbH,
fiir Top hotel ein Ge-
sprach mit Nicola Koll-
mann und Natalie Nit-
sche-Mikliss (Foto) von
der MIKO Reservation
GmbH

erbsls Wi Lille oen
sponfan zwm Themo
Hoteltales s
ket g win F

Hitsche-Mikliss: Das Vedhdl-
nis zwnschen uns und dem Ho-
iclverkauf ist leider vom allge-
mein schlechten Rufl der In-
coming-Linternzhmen geprign.
lch habe da ein wirklich viel-
sagendes Beispiel: Eine unse-
rer Mitarbeiterinnen hat in ei-
nierm Hioe| wegen Fimmerkon-
tingenten angenafen. Dhe Da-
me vom Emplang des Howls
hat vergessen, die Telefonlei-
uAg stamm 2u schalten, als sie
fu ihrem Kollegen worwin-
lich sagee: =Da i1 schon wie-
der aine Truse von 0 einem
Reisebdro dranf= Mehr mull
ich dazu nun wirkhich nicht sa-
gen, oder !

Kolimann: [he Hotelverkiufer
haben haufig nicht genigend
Fachwissen, weder ilber ihr ei-
genes Produkt, moch dber das
Imcoming-Creschift, Dy wissen
gar nicht, was wir machen. fch
habe das Gefilhl, sie werden
immer  jiinger und sind im
wiahrsten Sinne des Wartes
wirklhich nur Repriisentantben
eines Hauses, ohne die ndaige
fachliche Kompetenz = durch

Nicola Kolimann [geismts Hotal-

rauen mit langjihriger Barutserfahrung in den Bareichen Saley
Markating und Rasenvierung 'Frant Otfic) grindeten 1995 die MIKD
Reservations GmbH - Hotel Seqvice far Business. Schwerpunkts des
Disseldarter Unternshmens (mit inzwischen vier Mitarbestarinnen)

sind die Unterbringung von Messe-Crews sowie deutschlandweits

Veranstaltungso

rganisation. Dias hat sine Positicaiarung

rwischen Hotaleinkauf wnd Dienstieistung sur Foige.

die sie mir fundierte Angaben
pom Hodel bew, tur Hotelkene
machen kinnten - und ohne
die nitige Enscheidungsbe-
fugnis = [Gr oder gegen die
Bereitstellung von  Zimmear-
kontingenlen. 'Wir benbtigen
zur Messe picht nue filnd Ein-
keiten, wie i ung oft vwon den
Verkaufsreprisentantén ange-
boten werden. An ciner sol-
chen Oiferte mache sich ein-
deutig fes1, dad die Hotellerie
einfach nicht versteht, wie wir
fur unsere Kunden arbeiten,

Herst: Wenm ich Thre Auz-
sage also richile versianden
b-l.].b!’. H'-I'l"dll'l .TEE I'EII.'| J'r:ln':lm.:'r
ruF von der swellen ogder
drifien Reihe der Horels
bediens 7

Kollmann: Hiufig schon! Aber
wir suchen uns mittberweile
gezielt pus, mit wem wir die
Verhandlungen filhren, und dos
i1 inleressaniereeise meist die
Reservierungsleiiung oder aber
die Direkiion de jeu.'eil:lk;::n
Hauses, Beide kfinnen meine
Anfrage schnell und fundien
bBeantwioden.

Hitsche-Mikliss: Der Verkauf
mall erst mal beim Froat O4f-
ce bzw. der Rezeption nachira-
gen, was geht und was nicht.
Wieso sollie ich dann den zeir-
aufwendigen Umweg iiber den

Verkauf wihlen, wenn's asuch
schneller und unkompliziemer
gehi?

Herail: Das bedewher also in
erster Linte, dafl der pesamie
Yerkaifsapparns eines Hatels,
argefungen beim Verkaufs-
reprdsentaonten bis hin 2um
Dhrector of Sales and Marke-
ting, fiir Mre Arbeir un-
wichlg £ ?

Kellmann: Ich wirds nicht alle
Verkaufaabieilungen einfach in
einen Topt werfen, da gibt es
auch lobenswerte Ausnahmen.

Hitsche-pikliss: Sehe ich ehen-
g0, Aulerdem stellt der Ver-
koul fir uns noch immer die
Schniesielle zur Direktion dar
und er ist in dieser Kontaki-
und Betrewungsfunktion fir
uns asch wichig !

Eolimanm: Aber diese Swelle
als Bindeghed relcht meiner
Meinung nach einfach nicht
aws, lch mul nech mal aof das
Thema der Kompetens zurdck-
kommen, da es mir einfach auf
der Seele brennt: Da wir beide
wibst aus dem Hobelverkauf
kommen. kbamea wir es me
mandem verwehren, wenn er
ofer sie mit uns einen Termin
vercinbaren machie; Hotelver-
kiufer missen nun mal Kon-
akte nachiwesen, Aber ich ha-



be noch nie jemanden erlebe,
der uns in unserem Bimo be-
sucht hat und auch die Kennt-
nis dber unser Buchungsvolu-
men im jeweiligen Haus mit-
gebracht bhat Da fehle doch
schon die Basis fir eine Inten-
sivierung der Zusammenarbeit,
oder?

Mitschie-Mikliss: In den sichen
Jahren, in denen unsere Firma
nun besteht, habe ich noch kei-
nen Hotelverkiufer eclebt, der
wirklich gut vorbereitet zu uns
gekommen i1 und uns gefragt
hat, was sie - also das Hotel -
mehr tun knpen, um das Bu-
chungsvoelumen zu  erhihen,
im Sinne von Veranstaltungen,
dem Werkauf bei kleineren
Moessen, dem Vor- und Mach-
lauf zu dem jeweiligen (ber-
nachiungen und, wnd, und,

Kolimann: Diese Oedanken
machen wir uns und erarbeiten
entsprechende Konzepte, Micht
die Hotels werden aktiv, son-
dern imemer wir. Micht die Ho-
telverkiufer fihren uns, son-
dern wir sie, und gleichzeitig
l=hren g2 die Branche der
Migtler auch moch grondsite-
lich ab.

Herbst: Aus den Enfahrungen
eines meiner Uinfernefimen,
sflospitality Pools, weill ich,
dafl wir tdglich mit Tagungs-
angeboren und dhalichem pu-

t werden, weil die
Hotels glouben, wir schaffen
Anldsse. Siehs ex bel [hnen
dhnlich aus ?

Hitsehe-Mikliss: Ja, nicht nog
fihntich, somderm genauso, Je-
den Tag wandern ungezihlie
Tagungsofferten ungelesen in
den Mill. Und auch in diesem
Punkt zeigt sich, dall die Ho-
lels gar nicht versichen, wie
wir arbeiten.

Herbat: Wie arbeiten Sie also ?

Hitsche-Mikliss: Wir als Inco-
ming-Agentur schaffen nur be-
dingt Anldsse, da wir im Auf-
irag unserer Kunden arbeiten,
Diz Hotels glauben, daB wir
Iheen unter Umstinden die
Kunden wegnehmen und ge-
ben cimem Interessenten, der
vielleicht einmal im Jahr eine
Messegruppe bucht, teilweise
sogar einen besseren Preis und
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bessere Konditionen als uns,
die wir fiir jede Messe ein ho-
hes Kontingent an Zimmemn
abnehmen. Und mancher will
uns sogar noch verraglich
verpflichien, die Zimmerpreise
ohne Aufschlige weilerzuge-
ben. Das ist absolut widersin-
nig. denn unsere Kunden be-
zahlen doch genau fir diese
Dienstleistung !

Kallmanno Wir haben manch-
mal das Gefihl, dab wir fr
die Hotels hiiufig keine sech-
iens Kunden sand, sondern nur
ein Buchungskanal,

Herbst: Werden Sie afs faco-
mrg-A geniur alxo qufora-
lizch pleichpeserzt mir moder-
naen xRaubrinerns, die sich
e anly Ebrd]'ﬁ;uflgr Mirtler
in den Buchungskanal
schleichen 7

Hitg bk ..Ii. wir ||1|:v;:|u
mer werden alle (ber einen
Kamm geschoren, obwohl un-
sere Firma beispielsweise seit
Jahren daran arbeitel, dax Ver.
hEltnis zwischen den Hotels
und der Incoming-Branche ru
verbessem.

Kollmann: [he Holzls schen
nichi, welche Arbeii wir thnen
eigemlich abnehmen, nimlich
von der Mamenshste bis hin
zur Endabrechnung. Jedes Ho-
el sodlie doch froh =ein, wenn
ich seine 300 Zimmer Tu cingr
bestimmten Messe verkaufen
michie !

Herbst: Gl o3 demr arch
Ausnalumen - oder sollte der
Howlverkauf filr die Incoming-
Branche rarsdchlich iber-
fliisxig xein *

Kollmann: Also. da muolB ich
erst cinmal Gberlegen ...

Hitsche-Mikliss: Mir fillt in
dicsem Zusammenhang Y von-
ne Konter, Verkaufsleterin im
Holiday Inn Kéln City-West,
gin. %ie ist eine der wenigen
Verkiiuferinnen, die unsere Ar-
beit und ldeen versteht und ei-
ne kontinuierliche Betrewung
sicherstelll. AuBerdem bietet
sie Akrivitiiten senens des Ho-
iels, die wir eben an amderen
Siellen vermissen.

Herbat: Wie siely es miy der
Ebene dex Reglonalverkaufy
g ?

Eolimann: st fir uns so gul
wie uninieressant, da wir die
Verhandlungen immer mit dem
Hatel direkt fOhren, statr iber

den Regionalverkouf., Diese
Ebene stellt filr uns nor eine
Beireuungseinheit und Binde-
Eli-‘.d tu den cinpelnen Hotels
T

Herbst: Alse g Was mq,ﬂ
fier Traummerkiufer alfes
mithringen ?

Kolimann: Alles das, was wir
bereits erwlihnt haben: Konti-
nartiit, Wissen und wvor allem
Entscheidungsbefugnis  sowie
cin chrliches Interesse an unse-
rer Dienstleistung.

Herbst: Erinnern Sie sich

an eine Marketingmafinahme,
die penow auf die Bedinfnizse
einer fncoming-Agentir
supeschnitien war ?

Hitsche-Mikliss: lch ennnere
mich mur an eine einrge Mal-
nahme in diese Richtung; das
Queens Hotel in Dlsseldorf
hatte cinmal alle Incomer zu
cinem Géinsecisen eingeladen.
Duas habe ich persbnlich als ei-
ne sehr gute ldee empfunden,
von der ich mir wiknsche, daB
sie auch in Zukunft noch mal
sufgegriffen wird, Wir Inco-
mer hatten die Moglichkeit,
unlercinander., aber auch zu-
sammen mit dem Hotel, [nfor-
FRathEnen auszutauschen.

Herbst: Absehlicfend = was
kdren Sie von Mhrer Seife
ot bexser machen 7

Hitsche-Mikliss: Wir kénnien
doch vielleicht unter dem Dach
des VDR Lobbyarbeit fiir das
Incoming-Geschifi leisten wnd

Shnlich denen auf
der betzten VDR-lahreshoupi-
versammbung, rur gegenseii-
gen AufklErunpsarbeil ins Le-
ben rufen.

Kollmann: Eben Aulklinungs-
arbeit leisten und zeigen, wie
wir arbeiten. Ich finde es be-
daverlich, daf es keinen Inco-
ming-Verband gibi, der uns die
Mbglichkein zu solcher Arbeil,
aber auch dem gegenseitigem
Austausch gibi,

Herbat: Vielen Dank fiir dicses

iferessante wnd aufschid-
reiche Gespreich! =
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