Markt und Funktionsweise von
Reisebiiros

2.1 Ein kurzer Uberblick iiber den nationalen und
globalen Reisebiiromarkt

Die Reisebiirolandschaft in Deutschland und global ist stark konsolidiert. Zah-
len iiber Umsitze der Geschiftsreisebiiros sind nicht einfach und von einigen
gar nicht zu bekommen. Das liegt insbesondere daran, dass einige Reisebiiroket-
ten keine eigenen Zahlen fiir den Business Travel, andere keine speziell fiir den
deutschen Markt oder andere lokale Mirkte veroffentlichen. Das rein touristische
Geschift unterscheidet sich aber so stark von dem Geschiiftsreisebereich, dass
eine Darstellung nach Marktanteilen auf den Business-Travel-Markt beschridnkt
sein sollte. Mittlerweile hat man auch die Ausbildungswege zwischen touristi-
schem Bereich und Geschiftsreisebereich unterschieden. Selbst die Reservie-
rungssysteme sind fiir diese Bereiche unterschiedlich, ganz zu schweigen von den
unterschiedlichen Beratungen und den erforderlichen Zielgebietskenntnissen. Im
Umkehrschluss sollte man fiir den Geschiftsreisebereich unbedingt einen Rei-
sebiiroanbieter wihlen, der auf diesen Bereich spezialisiert ist und nicht — was
manchmal der Fall ist — ein touristisches Reisebiiro, das die eine oder andere
Firma ,,nebenbei‘ mit betreut. Die Agenten des Reisebiiros, die fiir [hr Unterneh-
men zustidndig sind, sollten ausschlielich im Geschiftsreisebereich titig sein.

Als erstes fiihre ich die Reisebiirounternehmen auf, die sowohl global als auch
in Deutschland als Geschiftsreisebiiro eine fithrende Position einnehmen und die
als internationale Konzerne aufgestellt sind (Tab. 2.1).

Als zweite Gruppe gibt es die Franchise-Anbieter. Dahinter verbergen sich
mittelstdndische Reisebiiros, die sich unter einem Franchise-Dach zusammenge-
schlossen haben (Tab. 2.2).
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Tab. 2.1 Uberblick Globale Geschiiftsreiseketten

Konzerne

Beschreibung

BCD Travel

Sitz der Muttergesellschaft ist in den Niederlanden. In dem
Unternehmen sind die ehemaligen Reisebiiros First, Hapag
Lloyd, TQ3 und andere zusammengewachsen. In Deutschland
Nr. 1, weltweit Nr. 3 der Rangliste

Carlson Wagonlit Travel
CWT

Aus Frankreich kommend. Weltweit Nr. 1 oder 2, in Deutsch-
land Nr. 2 oder 3

American Express

Aus den USA kommend, eine von der Kreditkarte unabhén-
gige Reisebiirokette, weltweit fiihrend, in Deutschland unter
den grofen fiinf

Hogg Robinson HRG

Aus England kommend, in Deutschland wurden u. a. die
Unternehmen BTI Eurolloyd und dadurch die ehemaligen
Breuninger Reisebiiros aufgekauft. Gehort ebenfalls zu den
Global Playern

FCM Travel Solutions

Die FCM-Gruppe kommt aus Australien. In Deutschland sind
die ehemaligen DER-Geschiiftsreisebiiros hier aufgegangen
(die ehemaligen Reisebiiros der Bahn)

Tab. 2.2 Uberblick Franchiseketten Geschiiftsreisebiiros

Franchise Beschreibung

DERPART Hier sind die ehemaligen Franchisepartner der Bahn gelandet.

DERPART bietet ebenfalls eine globale Losung mit dem Partner-
netzwerk Radius an

FIRST Business Franchise-Unternechmen mit dem internationalen Partnernetzwerk
Travel ITP

Lufthansa City Center | Mit dem Produkt Partner Plus bietet der Franchisegeber eine
LCC eigene Business-Travel-Linie an, die globale ,,eigene* Franchise-

nehmer vorweisen kann

Als eine Besonderheit auf dem Markt ist das Geschéftsreisebiiro Egencia zu
sehen, das ein Tochterunternehmen des weltweit grofiten touristischen Portals
Expedia ist. Egencia arbeitet allerdings nicht wie ein klassisches Web-Portal son-
dern eher wie ein klassisches Geschiftsreisebiiro. Neben einer Online-Betreuung
gibt es auch weiterhin das klassische Agententeam, das den Kunden telefonisch

betreut.
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Eine weitere Sonderrolle in Deutschland spielen franchise-unabhingige mit-
telstindische Reisebiiros, die sich auf den Geschiftsreisebereich spezialisiert
haben, zum Beispiel BTO24 (Business Travel Organizer) als Reisebiiro mit einer
Spezialisierung auf mittlere und kleine Unternehmen.

Es gibt auch Reisebiiros innerhalb von GroBunternehmen, die vor allem die
Geschiftsreisen der eigenen Konzernmitarbeiter organisieren, wie zum Beispiel
bei ThyssenKrupp.

Das alles sind Beispiele, die sich gerade mit Blick auf den globalen Markt
beliebig fortfiihren lassen. Jedes Land und jede Region hat dabei ihre eigenen
Player, die aber dann nicht unbedingt global titig sind. Als Beispiel sei hier der
filhrende Geschiftsreiseanbieter in Spanien genannt: Das ist die Corte Inglés
Gruppe — bei uns eher als Kauthausgruppe bekannt.

2.2  Der Buchungsvorgang im Reisebiiro

Die Kundenbetreuung im Geschiftsreisebereich ist kaum noch durch einen tat-
sdchlich personlichen Kontakt geprigt. Die Kommunikation ist hier wie auch
in anderen Bereichen auf das Telefon und E-Mail-Kontakt ausgewichen. Daher
haben gerade die Konzern-Reisebiiros die Betreuung auf wenige Standorte in
Deutschland konzentriert, in denen die Reisebiiroagenten in Teams verschiedene
Firmen der Region betreuen, sogenannte Business Travel Center. Diese Callcen-
ter sind mit einer umfangreichen Technologie versehen und Experten mit einem
jahrelangen Hintergrund als Geschéftsreisespezialist beraten die Kunden.

Der Service in den Business Travel Centern wird bei grolen Kunden von
einem speziell fiir den Kunden zustindigen Team erbracht. Man spricht hier
von einem ,,designated Team®, wenn ein Team mehrere Kunden betreut, es aber
sichergestellt ist, dass der Kunde nur eine begrenzte Anzahl von Agenten hat,
die fiir ihn zustidndig sind. Diese Betreuungsform sollte man auch als Minimum
einfordern. Es ist im Geschiftsreisebereich wichtig, dass der Reisebiiroagent die
Reisegewohnheiten des Kunden kennenlernt, die Beratung wird dadurch effekti-
ver und hiufig auch einkéuferisch erfolgreicher.

Bei grofleren Etats kann man die etwas teuere Betreuung durch ein ,,dedicated
Team® einfordern. Hier ist ein Team in dem Business Travel Center ausschlief3-
lich fiir einen Kunden zusténdig.

Eine andere immer wieder populidre Betreuungsform ist die des Reisebiiros
im eigenen Haus, dem sogenannten Implant. Hier sitzen Reisebiiromitarbeiter
in einem Biiro auf dem Firmengelinde des Kunden. Diese Betreuungsform ist
fiir Firmen relevant, die {iber ein grofleres Volumen verfiigen und die neben der
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reinen Reisebuchung eine stirkere Integration des Reisebiiroagenten in die eige-
nen Abldufe wiinschen. Das kann zum Beispiel die Mitwirkung bei der Reisepla-
nung sein oder auch bei der Reisekostenabrechnung.

Fiir speziellere Anfragen bilden die grofleren Reisebiiros interne Spezialisten-
teams, die die Agenten bei der Ausarbeitung von Reisen unterstiitzen. Manch-
mal ist bereits die Bahnfahrkarte eine derartige Anforderung. Die Erstellung von
Bahnfahrkarten weicht derart von der Buchung von Fliigen ab, dass diese hiu-
fig in einem eigenen Team bearbeitet werden. Einige Reisebiiros bilden auch fiir
komplizierte internationale Flugverbindungen Expertenteams.

Eine 24/7 Betreuung, also eine Betreuung nach Biiroschluss in den Business
Travel Centern und am Wochenende, bietet heute kein Reisebiiro am gleichen
Standort. Meist wird ein Service iiber europiische Callcenter geboten. Mitarbeiter
in diesen Callcentern kénnen zwar Buchungen einsehen und @ndern, die von den
Agenten, die das Unternehmen normalerweise betreuen, getitigt wurden. Aller-
dings hat man es auf jeden Fall mit anderen Mitarbeitern zu tun und muss die
hinter der Reise liegenden Sachverhalte gesondert erkldren. Dieser Service wird
auch heute noch von den Reisebiiros eher fiir Notfallsituationen und nicht fiir das
normale tigliche Buchungsgeschéft angeboten.

Die personliche Betreuung durch die Reisebiiroagenten wird zur Erhéhung
der Produktivitit der Agenten und zur Vermeidung von Fehlern im Service immer
mehr durch technische Routinen unterstiitzt. So kann die Einhaltung der im Fir-
menprofil vorgegebenen Reiserichtlinie automatisch durch Routinen {iberpriift
werden. Entspricht eine Buchung nicht der Reiserichtlinie, wird diese nochmals
zur Bearbeitung dem Reisebiiroagenten zugespielt. Dieser kann die Abweichung
entweder bestitigen oder muss die Buchung korrigieren. Auch die richtige Befiil-
lung von Zusatzdatenfeldern fiir die korrekte verursachungsgerechte Buchung
kann durch Priifungsroutinen noch einmal validiert werden.

Fiir das Pricing wichtig sind zusitzliche Funktionen bei der Wartelistenverwal-
tung und der Validierung des Ticketpreises bei der Ausstellung der Tickets:

Die Wartelistenverwaltung informiert den Agenten, wenn in einem Flugzeug,
das der Kunde nutzen wollte, und das bisher ausgebucht war, durch die Stornie-
rung eines anderen Fluggastes ein Platz frei geworden ist.

Bei der Validierung des Ticketpreises vor der Ausstellung gibt es mehrere
Spielarten. Hintergrund ist das permanente Yield Management der Airlines, das
dazu fiihrt, dass ein Preis, nachdem ein Ticket gebucht wurde, noch fallen kann.
Wenn das Ticket nicht sofort ausgestellt werden muss, wird der kundige Agent
schon aus diesem Grund mit der Ausstellung bis zum letztmdglichen Tag warten.
Eine automatisierte Software unterstiitzt ihn dabei, dass er wiihrend dieser Zeit in
dem Moment die Buchung zur Wiederbearbeitung erhélt, wenn der aktuelle Preis
unterhalb des bisher gebuchten Preises liegt.
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Immer wichtiger fiir die Preisfindung wird auch, dass der Agent nicht nur die
Preise, wie sie im Reservierungssystem zu finden sind, zur Verfiigung hat. Es
muss bei einigen Strecken und Anbietern auch auf Web-Angebote hingewiesen
werden. Hier arbeiten die Reisebiiros mittlerweile mit Systemen, die die Web-
Buchung auch fiir Reisebiiroagenten erlauben. Meist fillt dafiir eine erhohte
Transaktionsgebiihr an, weil die Web-Buchung immer noch einen Medienbruch
fiir das Reisebiiro bedeutet.

Diese technischen Moglichkeiten bietet den Reisebiiros teilweise das Reser-
vierungssystem. Die groflen Reisebiiros haben dariiber hinaus eigene Systeme
entwickelt, die den Agenten bei der Arbeit unterstiitzen sollen und zur Qualititssi-
cherung der Arbeit dienen.

Die Ticketausstellung ist heute ein noch immer notwendiger Prozess, obwohl
kein Papierticket mehr produziert wird. Dieser Prozess ist in den Reisebiiros
zu einem groflen Teil vollkommen automatisiert, d. h. es gibt eine Ticketstralle
in einem sogenannten Backoffice, in dem dieser Prozess von Agenten nur noch
iiberwacht wird.

In diesem Punkt unterscheiden sich die groBlen Reisebiiroketten von mittel-
stdndischen Anbietern. Diesen hohen Automatisierungsgrad bieten die grofen
Reisebiiros in den Business Travel Centern in einem erheblicheren Ausmal} als
der mittelstindische Franchisenehmer, der vielleicht nur eine Handvoll Agen-
ten im Geschiftsreisebereich hat. In einem iiberschaubaren Umfeld konnen hier
aber gut geschulte erfahrene Agenten zu gleich guten Ergebnissen kommen. Der
Unterschied ist fiir mich, dass die Arbeit dieser Agenten einer geringeren Quali-
titskontrolle unterliegt. Fehler konnen dadurch unbemerkt entstehen und sich in
solchen Momenten hiufen, wenn z. B. ein wichtiger Mitarbeiter ausfillt.

Auf der anderen Seite konnen automatisierte Prozesse (Gott sei Dank) im
Geschiftsreisebereich einen guten erfahrenen Mitarbeiter nicht ersetzen. Daher
sollte bei der Auswahl des geeigneten Reisebiiros immer die Kompetenz des
angebotenen Teams im Mittelpunkt stehen. Hier konnen gerade die mittelstdndi-
schen Reisebiiros gut punkten.

Die Betreuung sehr grof3er Reiseetats (mehrere Millionen € pro Jahr) wird nur
in Ausnahmefillen an mittelstindische Reisebiiros vergeben. Hiufig reichen hier
die Kapazititen gar nicht aus, um derartige Kunden zu betreuen.

| 4 Die Beschdftigung mit den internen Prozessen des Reisebiiros ist fiir den
Einkdufer manchmal unausweichlich. Da er nicht die Qualitdt jedes ein-
zelnen Flugtickets und des dahinterliegenden Pricing kontrollieren kann,
muss er hinterfragen, wie das Reisebiiro die Qualitdt des Pricing und der
Abldufe sicherstellt. Hierzu bieten mittelstdndische Reisebiiros und die
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groBen Ketten unterschiedliche Lésungen: Wéhrend die grofBen Ketten
einen hohen Automatisierungsgrad betreiben, setzen mittelsténdische
Reisebtiros mehr auf eine Qualitdtskontrolle durch ihre Mitarbeiter. Beim
Pricing komplexer Flugtickets sind in jedem Fall weiterhin gut ausgebil-
dete Experten gefragt. Es ist daher wichtig, dass als Minimumanforderung
das betreuende Reisebliro (iber Experten im Business Travel verfiigt und
nicht nur Kenntnisse im touristischen Markt hat.

2.3 Das Reisebliro als Wachter der Reiserichtlinie

Eine wesentliche Funktion des Reisebiiros ist die Sicherstellung eines zentralen
Prozesses bei der Reisebuchung. Nur iiber ein Reisebiiro oder iiber eine stringente
Online-Buchungsmoglichkeit kann der Einkédufer sicherstellen, dass Rahmenab-
kommen sinnvoll genutzt werden, dass Reisestandards eingehalten werden und
dass zum Zeitpunkt der Buchung ein transparenter Marktiiberblick zur Verfiigung
gestellt wird.

Die Abb. 2.1 zeigt, dass das Reisebiiro den Prozess sicherstellt, den der Ein-
kdufer als Beschaffungsprozess definiert. Hierzu bendtigt der Reisebiiroagent
genaue Verhaltensanweisungen, in welchem Rahmen er den Buchenden beraten
darf und welche Reiseleistungen er fiir den Reisenden buchen darf. Im Allgemei-
nen ist es die Reiserichtlinie, die diesen Rahmen setzt. In komplexeren Unterneh-
men bedarf es dariiber hinaus aber oft noch weiterer Absprachen.

Einfach ist die Rolle des Reisebiiros anhand der Business/Economy Regelung
erklért:

In der Reiserichtlinie kann ein Unternehmen zum Beispiel definieren, dass die
Business Class nur bei interkontinentalen Fliigen mit einer Flugdauer von min-
destens sechs Stunden genutzt werden darf. Mit dieser Definition kann der Rei-
sebiiroagent dem Reisenden fiir einen Flug innerhalb Europas nur Fliige in der
Economy Class anbieten. Dieses Vorgehen wird in den mir bekannten Féllen auch
relativ stringent und problemlos gelebt. Die Reiserichtlinie ist damit iiber das Rei-
sebiiro einfach durchgesetzt. Wenn der gleiche Reisende seine Fliige nicht iiber
das Firmen-Reisebiiro sondern iiber andere Wege buchen wiirde, wire diese Kon-
trolle nicht gegeben und es wire nicht gesichert, dass die Reiserichtlinie eingehal-
ten wird.

Noch besser ist es, wenn in den Vorgaben fiir das Reisebiiro (und in der Reise-
richtlinie) Zumutbarkeitskriterien definiert sind, anhand derer das Reisebiiro den
wirtschaftlichsten Preis ermitteln soll: Das konnte so definiert sein, dass es dem
Reisenden zuzumuten ist, seinen europdischen Flug auch zwei Stunden friiher
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Reisender

Einkaufer l Steuerung/ l Reisebliro

Reporting

Abb. 2.1 Das Reisebiiro stellt den zentralen Prozess sicher

anzutreten, wenn dadurch mindestens 200 € gespart werden konnten. Hier ent-
steht in der Praxis hiufig ein erhohter Beratungsaufwand beim Reisebiiro.

Wie konsequent das Reisebiiro die Reiserichtlinie durchsetzen kann, hingt
mit der Firmenkultur im Unternehmen zusammen. Wenn der Reisende auf eine
andere — vielleicht zeitlich fiir ihn giinstigere aber fiir das Unternehmen teurere —
Variante besteht, kann der Reisebiiromitarbeiter als Dienstleister nur so bestimmt
auftreten, wie er Riickendeckung von dem Unternehmen als Gesamtkunden hat.
Was er mindestens kann — und das sollte er tun — ist, dass er dem Reisenden die
glinstige Version und die von dem Reisenden gewiinschte Alternative zur Aus-
wahl gibt. Wihlt der Reisende die Alternative und nicht den giinstigsten Flug,
kann das Reisebiiro die Mehrausgaben, die dadurch anfallen, als ein sogenanntes
,,Lost saving* dokumentieren. Es ergeben sich jetzt verschiedene Spielarten, die
im Vorwege mit dem Reisebiiro abgesprochen werden miissen:

e Der Reisebiiroagent kann das Ticket zum hoheren Preis ausstellen. Das Lost
saving flieBit in einen monatlichen Report, in dem sdmtliche Fliige ausgewie-
sen werden, die nicht zum giinstigsten Preise ausgestellt wurden mitsamt der
Differenz zum giinstigsten Preis.
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e Es kann ein Genehmigungsweg ausgelost werden: Bei Abweichung von der
Reiserichtlinie muss zum Beispiel der Vorgesetzte des Reisenden der Mehr-
ausgabe noch einmal zustimmen.

| 4 Eine wesentliche Rolle des Reisebliros ist es, die Richtlinien und Prozessvor-
gaben des Unternehmens gegeniiber dem Reisenden sicherzustellen und
durchzusetzen. Dafiir benétigt das Reisebliro entsprechende Vorgaben
und ein Mandat vom Unternehmen.

2.4  Online-Buchungen liber ein Reisebiiro

Als Ergidnzung zu der Reisebiirobetreuung durch einen Agenten bieten die Reise-
biiros sogenannte Online-Buchungsmaschinen (OBE, ,,Online Booking Engine‘)
an, in denen der Buchende die Buchung selber durchfiihren kann. Eine OBE
greift im Flugbereich ebenfalls als Hauptbuchungsquelle auf ein Reservierungs-
system zuriick. Fiir die Ticketausstellung wird ein Reisebiiro als Fullfilmentpart-
ner zwingend bendotigt. Im Flugbereich ist es heute nicht unbedingt vorteilhaft,
samtliche Buchungen iiber eine OBE zu lenken. Eine OBE ist insbesondere fiir
sogenannte Punkt-zu-Punkt-Verbindungen sinnvoll. Umbuchungen und Stornie-
rungen sollten ebenfalls nicht unbedingt iiber eine OBE abgewickelt werden.

Das Unternehmen kann einen Direktvertrag mit OBE-Anbietern schlielen.
Fiir den Einstieg und fiir Firmen mit einem kleineren Flugetat bietet sich aber die
Konstellation an, die OBE durch das Reisebiiro mit anbieten (und auch imple-
mentieren) zu lassen.

Das Reisebiiro erwirbt in diesem Fall Lizenzen bei der OBE, die es iiber einen
sogenannten ,,Resellervertrag an die Unternehmen weitergibt.

Wie Abb. 2.2 zeigt, tritt das Reisebiiro in diesem Fall iiber zwei Buchungska-
nile auf: Einer Offlinebuchungsmoglichkeit und einer Onlinebuchungsmoglich-
keit. Die Onlinebuchungsmoglichkeit kauft das Reisebiiro iiber eine Lizenz beim
OBE-Betreiber ein. In diesem Fall schlie3t das Unternehmen lediglich einen Ver-
trag mit dem Reisebiiro und entrichtet in Form der Transaction Fee die Buchungs-
gebiihr an das Reisebiiro. Dabei ist in der Transaction Fee fiir die Onlinenutzung
eine Gebiihr fiir das OBE-System enthalten.

Der Resellervertrag hat fiir das Unternehmen den weiteren Vorteil, dass es bei
der Einrichtung des Systems und dem téglichen Support eine Unterstiitzung im
Reisebiiro hat. Diese muss natiirlich bezahlt werden, es miissen aber keine eige-
nen Ressourcen aufgebaut werden.
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OBE
Lizenz
= =
Reisebliro Reiseblro
(offline) (online)
Dffline Online
Buchung Buchung

Unternehmen

Abb. 2.2 Reisebiiro als Reseller der OBE

Die grofien Geschiftsreisebiiros verhalten sich dabei insofern marktneutral, als
dass sie mit mehreren OBE-Anbietern Lizenzvertridge abgeschlossen haben. Den
gesamten Markt der OBE-Anbieter deckt aber dabei kein Reisebiiro vollstindig
ab. Je mittelstdndischer das Reisebiiro ist, desto geringer ist hier die Auswahl.
Das Unternehmen hat insofern auch die Qual der Wahl auf der Suche nach einer
OBE-Losung, wenn sie die OBE nur indirekt iiber ein Reisebiiro bezieht.

| 2 Neben der klassischen ,Offline-Betreuung” bietet das Reisebliro auch
Online-Systeme an, so dass eine Buchung lber zwei unterschiedliche
Kandle méglich ist.

2.5 Welche OBE sollte das Reisebiiro mir anbieten?

Es gibt kaum einen Markt im Geschiftsreisebereich, der sich derart rasant ent-
wickelt wie der Markt der Online-Buchungs-Engines. Es ist nicht der Anspruch
des essentials, einen kompletten Uberblick iiber diesen Markt zu geben. Ich
beschrinke mich auf die Nennung der Systeme, die derzeit mit den grofen
Geschiftsreisebiiros einen Lizenzvertrag abgeschlossen haben oder von diesen
angeboten werden. Dariiber hinaus gibt es noch eine Vielzahl anderer Losungen
und es werden jdhrlich neue entwickelt (Tab. 2.3).
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Amadeus als Betreiber des fiihrenden Reservierungssystems im deutschen
Markt hat 2014 die Anteile von i:FAO iibernommen. Amadeus hatte damit zwei
Produkte im Markt, die Eigenentwicklung Amadeus E-Travel Management
(AeTM) und cytric. AeTM wird in den kommenden Jahren zu Gunsten von cytric
vom Markt genommen. Sowohl Amadeus als auch i:FAO werden cytric vertreiben
und dabei sowohl Komponenten als auch die internationalen Strukturen von Ama-
deus nutzen.

Von Reisebiiroseite geht Egencia hier einen eigenen Weg:

Egencia bietet ein eigenes System und kooperiert nicht mit anderen
OBE-Anbietern.

Séamtliche in der Tab. 2.3 genannten Anbieter bieten neben der Buchungsmog-
lichkeit auch insbesondere eine eigene Abrechnungsmoglichkeit fiir Reisekosten
oder zumindest eine Vorbereitung dafiir an. Aulerdem gibt es die Moglichkeit der
Datentibertragung von Buchungen in andere Softwareldsungen, die auf die Rei-
sekostenabrechnung spezialisiert sind. Auch hier ist die Integration von Reisebu-
chung und Reisekostenabrechnung sehr weit fortgeschritten.

Multinationale Konzerne nutzen vor allem KDS, Concur und Get There, die
anderen Anbieter spielen vor allem in Deutschland eine Rolle. Global ist hier zu
beachten, dass die Systeme die lokalen Mirkte, wie zum Beispiel lokale Bahnan-
bieter oder rein lokale Fluganbieter in verschiedener Tiefe abbilden.

Lassen Sie sich die OBE in der Reisebiiroausschreibung mit anbieten. Fragen
Sie nach, welche OBE das Reisebiiro empfiehlt, welche Kosten fiir das Unterneh-
men anfallen und welche Features die OBE bietet.

| 4 Es gibt eine Handvoll OBE-Anbieter in Deutschland. Der Markt ist ebenso

wie der der Reservierungssysteme immer noch lokal ausgerichtet. Neue
Anbieter drdngen immer wieder auf den Markt.

Tab. 2.3 Uberblick OBE-Anbieter Deutschland

Anbieter Info

Cytric Wahrscheinlich Marktfiihrer in Deutschland aus dem Hause i:FAO und
Amadeus

Onesto Deutscher Anbieter

KDS Franzosischer Anbieter

Concur Aus dem angelsédchsischen Raum mit starkem Zuwachs in Deutschland

Get There Anbieter aus den USA

Atlatos Anbieter fiir den Mittelstand
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2.6 Das Account-Management

Uber das tigliche Buchungsgeschift hinaus verlagert sich die Rolle des Reise-
bliros immer mehr in Richtung einer ausgelagerten Einkaufsabteilung. Je nach
Grofle des Kunden wird dafiir ein gesonderter Kundenbetreuer zur Verfiigung
gestellt, der Account-Manager.

Der Account-Manager sollte fiir das Unternehmen als Reisebiirokunden min-
destens einmal im Jahr — bei groeren Kunden auch gern einmal im Quartal — die
wichtigsten Umsatzzahlen des Kunden zu einem Reporting zusammenstellen. Bei
kleineren Kunden kann das auch gern in Form einer online zur Verfiigung gestell-
ten Auswertung geschehen. Dariiber hinaus kann der Account-Manager Travel-
Management-Aufgaben fiir das Unternehmen {ibernehmen:

e Bei Vertrigen mit Airlines bietet sich eine Beratung durch das Reisebiiro an.
Mit welchen Airlines sollten Vertrige geschlossen werden? Welche Strecken
sollten sinnvollerweise verhandelt werden?

e Auch beziiglich der Reiserichtlinie kann der Account-Manager vermittelnd
titig werden, wenn zum Beispiel eine Reiserichtlinie im tdglichen Buchungs-
geschift zu komplex ist.

e Generell kann der Account-Manager eine Rolle als Bindeglied zwischen
Buchungsteam im Reisebiiro und Buchenden beim Kunden sein. Bei Proble-
men kann er als vermittelnde Instanz fungieren.

e Bei grofleren Projekten wie zum Beispiel der Einfiihrung einer OBE sollte der
Account-Manager des Reisebiiros dem Einkéufer zur Seite stehen.

Der Account-Manager sollte seine Kunden iiber Marktentwicklungen rechtzeitig
informieren und aus eigenem Antrieb notwendige Malnahmen mit dem Kunden
besprechen. Dadurch kann der Kunde an Marktentwicklungen partizipieren, ohne
den Etat immer wieder neu ausschreiben zu miissen. Beispiele fiir solche Markt-
entwicklungen konnten sein:

e Eine Verschiebung in den Marktanteilen oder Streckenangeboten der Airlines,
die eine Justierung der Rahmenabkommen notwendig machen.

o Anderungen in der Angebots- oder Preisstruktur der Airlines, die ein verin-
dertes Buchungsverhalten der Kunden erfordern. So konnte zum Beispiel der
Account-Manager den Kunden darauf hinweisen, wenn sehr hohe Preise auf
einer Strecke bezahlt werden und diese sehr stark frequentiert wird. Hier kon-
nen Informationen fiir die Buchenden, dass ein Flug fiir diese Flugstrecken
frithzeitig gebucht werden sollte, sehr hilfreich sein.
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e Der Account-Manager konnte auf neue Produkte des Reisebiiros, wie zum
Beispiel Apps fiir Verspatungsmeldungen etc. hinweisen.

Ein Account-Management kann auf verschiedene Weise angeboten werden. Wih-
rend grofle Accounts mit mehreren hundert Reisenden sicherlich mit einer per-
sonlichen Betreuung durch einen Account-Manager gut beraten sind, konnen
kleinere und mittlere Firmen auch mit anderen Mitteln, wie zum Beispiel einem
inhaltlich gut abgestimmten Newsletter und einem Portal zum Abrufen der eige-
nen Umsatzzahlen, gut betreut werden.

Die Reisebiiros definieren sich dabei immer noch als Mittler und haben eigene
finanzielle Absprachen mit den Airlines, sodass eine hundertprozentige Neu-
tralitdt nicht gewihrleistet ist. Die Bedeutung dieser Abkommen gegeniiber den
Gebiihren, die von den Kunden eingenommen werden, nimmt immer weiter ab.
Insofern entwickeln die Reisebiiros hier eine neue Rolle, indem sie bei Vertrags-
verhandlungen den Kunden neutral beraten. Gerade in dem Account-Management
sehen viele Reisebiiros eine fiir sie strategisch und finanziell wichtige Zusatzein-
nahme. Einige Unternehmen gehen sogar den Weg, die Einkaufsleistung fiir den
Geschiftsreisebereich zu 100 % an das Reisebiiro abzugeben, indem sie einen
Auftrag fiir ein Travel-Management im Outsourcing an das Reisebliro vergeben.
Das mag in Hinsicht auf den Travel-Markt an sich, also fiir Airlineabkommen etc.
praktikabel sein. Die Steuerung des Einkaufs in das Unternehmen hinein, bleibt
aber hiufig eine interne Funktion, die sich nicht outsourcen ldsst.

> Neben der Buchungsabwicklung nimmt die Kundenbetreuung durch den
Account-Manager des Reisebliros eine immer wichtigere Rolle ein. Gerade
fiir den Einkdufer ist der Account-Manager der wichtigste Ansprechpartner,
wenn es zum Beispiel um die Verhandlung mit Fluggesellschaften geht.

2.7  Zusatzliche Travel-Management-
Dienstleistungen

Eine weitere zusitzliche Dienstleistung, die Reisebiiros gerade grofen Unterneh-
men mit einer entsprechenden Sicherheitsabteilung anbieten, ist die Versorgung
der Sicherheitssysteme mit Daten. Das konnen zum einen Sicherheitswarnungen
sein, Reisewarnungen zum Beispiel, die iiber Naturkatastrophen, Biirgerkriege
und andere Ereignisse informieren. Zum anderen konnen die Reisenden iiber die
Buchungen lokalisiert werden, so dass sie aus Krisengebieten herausgeholt oder
zumindest dort kontaktiert werden kénnen.
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Auch im IT-Bereich bieten die Reisebiiros immer mehr Dienstleistungen an,
um den Geschiftsreiseprozess zu unterstiitzen:

e FErwihnt wurde bereits, dass die Reisebiiros als Reseller eine OBE fiir die
Onlinebuchung zur Verfiigung stellen konnen. Neben einem Implementie-
rungsaufwand, den das Reisebiiro sich bezahlen lisst, fallen dann hiufig nur
noch laufende Gebiihren an, die iiber eine Transaction Fee abgedeckt werden
konnen.

e Eine Vorstufe zur OBE ist hiufig ein Travel-Portal, das vom Reisebiiro gestellt
wird. In diesem Portal konnen zum Beispiel die Profildaten der Reisenden
und Travel Arranger (Assistenzen in Threm Unternehmen, die fiir die Reise-
buchung zustindig sind) erfasst werden, es kann ein Flugplan ohne Verfiig-
barkeitsanzeige integriert werden. Das Travel Portal kann mit dem Intranet
verlinkt werden und kann als Gesamteinstiegsseite fiir den Geschéftsreise-
bereich im Unternehmen dienen. So kann man dort auch die anderen Links
fiir die firmenbezogenen Portale fiir Bahn-, Mietwagen- und Hotelbuchung
hinterlegen.

e Einige Reisebiiros bieten auf Wunsch und gegen gesonderte Gebiihr auch
eine automatisierte Genehmigungslosung fiir Reisegenehmigungen vor der
Buchung an. Dieser Genehmigungsprozess ldsst sich in der Regel leich-
ter in den Buchungsprozess integrieren als ein unternehmensinterner
Genehmigungsprozess.

e Auch eine Reisekostenabrechnung wird von einigen Reisebiiros als Lizenzpro-
dukt angeboten.

e Speziell fiir Reisende und Buchende werden die Informationen zur Verbesse-
rung der Reise und zur Vermeidung von Reisestress immer mehr in den Fokus
geriickt: Hier reicht die Palette von zusitzlichen Informationen zum Flugplan
(Reiseplidne mit Lagepldnen der Flughifen, Links zu Mietwagenanbietern und
Hotels vor Ort) bis zur App, die den Reisenden auf dem Reiseweg begleitet,
mit deren Hilfe er vielleicht auch noch ein Taxi ordern kann und aktiv auf
Flugverspédtungen hingewiesen wird. Man spricht hier in der Reisebiirowelt
von ,,door to door“-Konzepten. Die groflen Reisebiiroketten sind dabei, eine
Buchungsfunktionalitit in ihre Apps zu integrieren.

Das sind alles nur Beispiele fiir weitere Dienstleistungen der Reisebiiros. Sie sol-
len eine Anregung sein, sich mit dem Dienstleister zusammen zu setzen und mit
dem Reisebiiro ein Dienstleistungspaket zu schniiren, das sich in den Unterneh-
mensprozess gut einfiigt. Die reine Buchungsfunktionalitit ist heute schon und
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wird in Zukunft noch viel mehr durch das Internet und durch immer intelligen-
tere OBE-Angebote eher in den Hintergrund der Reisebiirodienstleistung treten.
Dagegen werden Account-Management und eine hoch spezialisierte Prozessun-
terstiitzung mehr in den Fokus gebracht.

| 4 Die Rolle des Reisebiiros wandelt sich. Technische Losungen zur Sicherheit
des Reisenden, Travel-Portale oder Software zur Abbildung von Genehmi-
gungsprozessen werden vom Reisebliro zur Verfiigung gestellt.

2.8 Wie wird die Leistung des Reisebiiros vergiitet?

Es gibt verschiedene Vergiitungsmodelle fiir Reisebiiros. Durchgesetzt hat sich
allerdings vor allem eine Vorgangsgebiihr, die sogenannte Transaction Fee. Die
Transaction Fee wird bei der Ticketerstellung vom Reisebiiro direkt mit erhoben.
Bevor wir uns niher damit beschiftigen, werfen wir einen kurzen Blick auf das
dazu alternative Modell, die sogenannte Management Fee. Diese wird als pro-
zentualer Aufschlag auf die vermittelten Leistungen oder als fixer Betrag einmal
pro Monat oder pro Jahr erhoben. Beide Vergiitungsformen konnen kurz nebenei-
nandergestellt werden (Tab. 2.4).

Die Transaction Fee hat den Vorteil, dass sie verursachungsgerecht auf die
Kostenstellen mitbelastet wird, die die Reisebuchung getitigt haben. In den meis-
ten Firmen ist das die einzig praktikable Losung, weil eine zentrale Stelle das
Budget fiir die Reisebiiroleistung gar nicht tragen kann.

Tab. 2.4 Transaction Fee vs. Management Fee

Transaction Fee Management Fee

Hohe Richtet sich nach der Art Prozentualer Aufschlag auf die
des Tickets (z. B. Inland- vermittelten Reiseleistungen oder
sticket, Europaticket, fixe Summe

Interkontinentalticket)

Rechnungsstellung In einem Abrechnungsvor- | Als gesonderte Rechnung monat-
gang mit der Hauptreiseleis- | lich oder jahrlich
tung zusammen

Kostenstellenvertei- | Erfolgt auf die gleiche Wird zentral auf eine Kostenstelle
lung Kostenstelle wie die berechnet
Hauptreiseleistung
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Die Management Fee macht es dem Einkidufer manchmal einfacher, eine
Akzeptanz dafiir zu schaffen, dass jede Reiseleistung iiber das Reisebiiro gebucht
wird. So ist es Reisenden manchmal bei giinstigen Inlandsfliigen oder Bahn- oder
Hotelbuchungen nicht einsichtig, eine Gebiihr von ca. 20 € fiir die Buchung zu
bezahlen. Sie weichen dann auf andere Buchungsméglichkeiten aus, was dann
zum Maverick Buying, also zu einem wilden Einkauf, fiihrt. Bei der Management
Fee sind sdmtliche Dienstleistungen bereits abgedeckt und der einzelne Bucher
,sieht die Reisebiirovergiitung nicht. Die Management Fee kann au3erdem ein-
gesetzt werden, um die Reisebiiroleistung zu incentivieren. Eine Incentivezah-
lung fiir das Reisebiiro kann sich orientieren an

1. einer jéhrlich durchzufiihrenden Zufriedenheitsumfrage unter den Buchenden
und Reisenden,

2. einer Einkaufsindexmessung (eingekaufte Reiseleistungen durch das Reise-
biiro gemessen an einem vorher festzulegenden Marktindex) oder

3. am Erfolg gemeinsam durchgefiihrter Projekte, zum Beispiel der Einfiihrung
einer OBE.

Vertiefen wir aber noch die meist verbreitete Vergiitungsart, die Transaction Fee.
Die Transaction Fee wird differenziert nach der Art der gebuchten Reiseleistung.
Normalerweise erhilt man von dem Reisebiiro eine Gebiihrentabelle, anhand
derer man die Gebiihren fiir die einzelnen Transaktionsarten ablesen kann. Hier
kann der Teufel im Detail stecken, daher erhalten Sie mit Tab. 2.5 auch einige
Hinweise zur Berechnungsform der Transaktionsgebiihren.

Die Buchungsgebiihren des Reisebiiros werden bei dem Einsatz einer OBE
nach dem Buchungskanal in eine Online- und eine Offlinegebiihr differenziert.
Die Offlinegebiihr beinhaltet dann die personliche Betreuung durch den Reisebii-
roagenten tiber das Telefon oder E-Mail und der Ticketausstellung. Die giinstigere
Onlinegebiihr beinhaltet die Nutzung der OBE und das Ticketing iiber das Reise-
biiro. Die Senkung der Reisebiirogebiihr durch die giinstigeren Online-Transac-
tion-Fees kann ein Grund fiir den Einsatz einer OBE sein. Das sollte aber nie der
einzige Grund sein.

Es ist nicht die Intention dieses essentials, Marktinterna in Form von Preisen
offenzulegen. Wichtig ist bei der Transaktionsgebiihr, dass es Unterschiede auf
dem Markt gibt, die sich insbesondere durch die Umsatzvolumina der Kunden
erkldren: Grofe Unternehmen mit hoheren Reiseetats zahlen deutlich geringere
Gebiihren fiir die einzelne Transaktion. Es ergibt sich somit eine hohe Differen-
zierung der Gebiihren nach Art der Reiseleistung, Online- oder Offline-Buchung
und Gesamtvolumen des Kunden.



18

2 Markt und Funktionsweise von Reisebliros

Tab. 2.5 Transaction Fee

Reiseleistung Erlduterung Berechnungstakt
Flug innerdeutsch Pro Flugticket mit Ziel und Lan- | Abrechnung pro Flugti-
dung in Deutschland cket, das kann ein Hin- und
Riickflug fiir eine Gebiihr

sein, wenn beide in einem
Ticket ausgestellt werden
oder je eine Gebiihr fiir ein

Ticket je Richtung
Flug Europa Pro Flugticket mit Start und Ziel | s. o.
in einem europdischen Land
Flug Interkontinental Pro Flugticket mit Start in Europa | s. o.

und Ziel aulerhalb Europas

Umbuchung/Stornierung

Gesonderter Preis fiir die Umbu-
chung oder Stornierung eines
Tickets

Wird in der Regel erst fil-
lig, wenn das Ticket bereits
ausgestellt wurde, einige
Reisebiiros beginnen, auch
die Umbuchung einer
Reservierung in Rechnung
zu stellen

Web Fares/Low Cost

Pro Flugticket, in der Regel wenn
der Tarif nicht tiber das Reservie-
rungssystem buchbar ist und iiber
das Web gebucht werden muss.

Meist pro Vorgang,
also Hin- und Riickflug
gemeinsam

Bahnticket innerdeutsch

Preis pro Ticket

‘Wenn Hin- und Riickfahrt
in einem Ticket ausge-
stellt werden, ist nur eine
Gebiihr fillig, in der Regel
inklusive Reservierung.
Einige Reisebiiros bauen
hier Niederschwellenwerte
ein. Fiir eine Buchung
unterhalb des Wertes, zum
Beispiel eine einzelne
Reservierung, ist dann
keine Transaction Fee
notwendig

Bahn international

S. 0.

S. 0.

Mietwagen

Preis pro Anmietung

Ggf. hohere Gebiihr, wenn
die Buchung nicht tiber
das Reservierungssystem
moglich ist

(Fortsetzung)
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Tab. 2.5 (Fortsetzung)

Reiseleistung Erlduterung Berechnungstakt

Hotel Preis pro Reservierung Ggf. hohere Gebiihr, wenn
die Buchung nicht iiber
das Reservierungssystem
moglich ist

Visabesorgung Preis pro Visum Enthilt die Reisebiiro-
leistung ggf. auch die
Gebiihren eines externen
Dienstleisters

Insgesamt machen die Reisebiirogebiihren im Verhiltnis zu den iiber das
Reisebiiro eingekauften Leistungen nur zwischen 3 und 6 % auf den Gesamte-
tat gesehen aus. Im nichsten Kapitel werden wir noch einmal dezidierter darauf
eingehen, dass daher bei der Auswahl der Reisebiiropartner mehr Gewicht dar-
auf gelegt werden muss, dass das Reisebiiro effektiv und wirtschaftlich fiir das
Unternehmen einkauft. Es ist daher wichtiger, dass ein kompetenter und gut aus-
gebildeter Mitarbeiter am anderen Ende der Telefonleitung sitzt, als dass bei der
Reisebiirogebiihr der letzte Cent gut ausgehandelt ist.

Zum Teil werden Reisebiirodienstleistungen, die liber das Buchungsgeschift
hinausgehen, gesondert in Rechnung gestellt. Das konnen Dienstleistungen im
Rahmen des Account-Managements sein aber auch ganz profane Dinge. So neh-
men immer mehr Reisebiiros eine Gebiihr fiir die Zusendung von Rechnungen in
Papierform. Dieser Sondergebiihr kann man zum Beispiel dadurch entgehen, dass
man eine Kreditkarte zur Abrechnung zwischenschaltet.

P> Die gdngige Abrechnungsform fiir die Reisebiiroleistung ist die Transac-
tion Fee. Sie wird direkt mit der vermittelten Leistung berechnet und dient
der verursachungsgerechten Zuordnung der Kosten. Sie wird differenziert
nach Leistungsart und Buchungskanal, das Preisniveau wird deutlich
durch die Gré3e des Gesamtetats beeinflusst.
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