Unsichtbare Helfer — oder ,,Die Mayo im Kartoffelsalat”

Wie das Tourmanagement bei SERVICE-REISEN eine Reiseidee
zur erfolgreichen Reise macht

(coe) Erna Miller, 72, ist frith auf-
gestanden und hat noch einmal
kontrolliert, ob der Kiihlschrank
wirklich keine verderblichen Le-
bensmittel mehr enthalt. Sie hat
sich bei ihrer Nachbarin erkundigt,
ob sie in der kommenden Woche
um Ernas Pflanzen kiimmern kann.
Sie schaut sich noch einmal in der
Wohnung um und guckt auf den
gepackten Koffer. Heute soll es los-
gehen — endlich startet die lang er-
sehnte ltalienreise. Eine Woche vol-
ler Sehenswiirdigkeiten, guten Es-
sens und guter Hotels. Erna Miiller
ist aufgeregt — ob auch wirklich in
jedem Hotelzimmer die Dusche be-
gehbar ist? Mit ihren Knieschmer-
zen wird die Dusche sonst leider
zur Tortur. Und ob sie das Essen
auch wirklich genieBen kann? lhre
Glutenunvertraglichkeit macht das
manchmal schwierig.

Aber da macht sie sich wenig Sor-
gen — mit dem Busunternehmen
(nennen wir es ,Busreisen Mo-
mente”) ist sie ja schon ofter ge-
fahren — die kiimmern sich um alles
und iiberraschen immer wieder mit
tollen ,Momenten” — wie es der
Name schon sagt. Zum Beispiel der
Moment, als sie am Nordkap anka-
men, da war dort doch tatsachlich
ein BegriiBungsbanner des Unter-
nehmens zu sehen. Am Nordkap!

Was Erna Miiller noch nicht weiB:
Ihre Nachbarin hat sich eine fal-
sche Notiz gemacht und ihre
Pflanze wird die Woche leider nicht
tiberstehen. Aber Erna Miillers
Reise wird fantastisch werden, alles
wird reibungslos verlaufen. Zu Er-
nas groBer Freude sind die Duschen
tiberall begehbar, und iberall ist
extra fiir sie ein Teller mit gluten-
freiem Essen hergerichtet.

Was Erna Miiller nicht weiB — und
vermutlich auch nie wissen wird:
Die wunderbare Reise hat sie nicht
allein dem hypothetischen , Busrei-
sen Momente” zu verdanken, son-
dern sie verdankt sie auch Men-
schen wie Katharina Blaha, Eva
Pfeiffer, Kathrin Wallenstein, Liane
Weinert oder Carolin Koch — alle
aktuell oder in der Vergangenheit
Tourmanagerinnen bei SERVICE-
REISEN.

Von der Idee zur Reise

Uber 170 Mitarbeitende arbeiten
auf dem SERVICE-REISEN-Campus
taglich daran, neue Reiseideen zu
entwickeln und diese in sinnvolle
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Reiseprogramme fiir Bus- und
Gruppenreiseveranstalter umzu-
wandeln. Und natiirlich: die Reisen
dann erfolgreich durchzufiihren.
Dafiir arbeiten die Gewerke in den
unterschiedlichen Landerabteilun-
gen Hand in Hand: vom Produkt-
management iber die Reisepla-
nung bis hin zum Tourmanagement.
Bei den Tourmanager/innen laufen
alle Faden zusammen, sie sind die-
jenigen, die den Kunden Gber den
langsten Zeitraum begleiten — von
der Auftragsbestétigung bis zum
Endanruf. In ihren Handen entsteht
die finale Reise. Sie beriicksichti-
gen die groBen und kleinen Ande-
rungswiinsche der Gaste wie Hotel-
oder Essensauswahl, sie erstellen
den Tages- und Zeitablauf, bereiten
die Reiseunterlagen vor, kommuni-
zieren mit den Leistungsgebern vor
Ort, pflegen die Daten der Reise,
haben Fristen im Blick und immer
ein offenes Ohr fiir die Bedirfnisse
des Kunden. Sie kiimmern sich um
alles, was vor, wahrend und nach
der Reise passiert.

,Das Tolle am Tourmanagement ist,
dass man so dicht am Kunden ar-
beitet, man ist wirklich bei jedem
Schritt der Reisevorbereitung in-
volviert und auch bei der Reise
selbst gedanklich dabei. Und man
bekommt auch ein Gefiihl fiir die
Endkunden, wenn man beispiels-
weise die Namenslisten fiir die Se-
henswiirdigkeiten oder die Hotels
vorbereitet. Dann denkt man sich
*Ach, schau mal, die Erna Miiller ist
dabei, die freut sich bestimmt
schon auf die Reise!" Man ist also
nicht nur nah am Kunden, sondern
auch nah am Reisegast”, erklart
Mario Lenz, der Abteilungsverant-
wortliche fiir Mittelmeer und Fern-
reisen.

Die Kundenbrille
aufziehen

Bevor unsere — erfundene — Erna
Miiller ihre Reise beim hypotheti-
schen ,Busreisen Momente” ge-
bucht hat, hat das Unternehmen
sich entschlossen, sich bei der Reise
von SERVICE-REISEN unterstitzen
zu lassen. Geht es um eine Italien-
reise, konnte dann beispielsweise
Carolin Koch die Ansprechpartnerin
werden, die als Tourmanagerin in
der Italien-Abteilung arbeitet. Ca-
rolin Koch hat 2014 ihre Ausbildung
beim GieBener Paketer begonnen
und arbeitet seit 2016 als Tourma-
nagerin. Sie ist nicht nur selbst gro-
Ber Italien-Fan, sondern hat sich

Im Gesprdch tauschten sich die Teilnehmenden gut iiber ihre Erfahrungen
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tiber die Jahre viele Verbindungen
zu den Leistungsgebern vor Ort auf-
gebaut und sich — wie ihre Kolle-
ginnen in allen Landerabteilungen
— auch genaue Ortskenntnisse an-
geeignet. Denn gerade bei der de-
taillierten und konkreten Reisepla-
nung ist diese praktische Orts-
kenntnis enorm wichtig, erklart
auch Eva Pfeiffer, Tourmanagerin
fiir Osteuropa: ,Die personlichen
Landerkenntnisse sind entschei-
dend, auch die Erfahrungswerte,
die man sammelt, wenn man selbst
vor Ort war und beispielsweise
weiB, wo der Bus genau beim Hotel
parken kann und wie zum Beispiel
die StraBenverhéltnisse sind.” Ca-
rolin Koch erganzt: ,Und in fast al-
len Landern — und in Italien beson-
ders — kommt man einfach weiter,

manchmal bis zu 25 Partner ein-
zeln anschreiben, die Reiseleitung
informieren, die Riickmeldungen
abwarten, um das bei nur einer Per-
son nachzumelden — kurz gesagt:
einen Riesenaufwand betreiben.
Diese vielen kleinen Schritte wer-
den bei uns zu nur einem: Der Bus-
unternehmer gibt es an uns weiter,
das Tourmanagement kiimmert sich
darum”, fasst Eva Pfeiffer zusam-
men. Und auch Kleinigkeiten hat
das Tourmanagement im Blick. Wie
beispielsweise ein Willkommens-
Banner am Nordkap. Dass die ein-
gangs geschilderten Erinnerungen
von Erna Milller an diese ,Kleinig-
keiten” mit , Busreisen Momente”
und nicht mit SERVICE-REISEN ver-
bunden sind, ist kein Zufall, son-
dern gewollt. ,Ich durfte eine Kun-

Die fiktive Erna Miiller freut sich auf ihre Italienreise. Foto: © Darstellung ChatGPT

wenn man seine Ansprechpartner
vor Ort kennt.” ,Es ist auch wich-
tig, mal selbst bei einer Kunden-
fahrt dabei gewesen zu sein, auch
um einschatzen zu konnen, wie
lange es beispielsweise dauert, bis
50 Senior/innen aus einem Bus aus-
gestiegen sind”, erklart Mario Lenz.
,Die Kundenbrille aufziehen”,
nennt das Carolin Koch.

Bis ins kleinste Detail

Erna Miller muss sich also keine
Sorgen machen, ob sie sich beim
Aussteigen beeilen muss, denn die
fiir den Reisegast ,unsichtbaren
Helfer" von SERVICE-REISEN haben
solche Maglichkeiten von Anfang
an in die Reiseplanung mit einbe-
zogen. Und so kann sich das ,Bus-
unternehmen SpaB” ganz auf die
Betreuung der Gaste konzentrieren,
die oft aufwandige und kleinteilige
Organisation tibernimmt SERVICE-
REISEN. ,Wenn zum Beispiel der
Waunsch nach einem Kingsize-Bett
im Hotelzimmer geauBert wird oder
es eine Unvertraglichkeit beim Es-
sen gibt, dann miisste der Busun-
ternehmer bei einer Rundreise

denreise begleiten und war sozu-
sagen ,inkognito” dabei, die Rei-
segaste dachten also ich gehore zu
dem Busunternehmen. Als wir mit
der Fahre in Skandinavien anleg-
ten, stand der ortliche Reiseleiter
mit einem Willkommens-Schild be-
reit, nattirlich mit dem Namen des
Busunternehmens — und die Reise-
gaste waren ganz erstaunt! "Wo der
alles Kontakte hin hat’, sagte einer
der Gaste. In Wahrheit haben wir
uns natirlich darum gekiimmert”,
erinnert sich Eva Pfeiffer schmun-
zelnd.

Unsichtbare Helfer

Die Unterstlitzung von SERVICE-
REISEN geht aber noch weiter. ,In
Italien braucht es in fast allen
Stadten Einfahrtgenehmigungen fiir
den Reisebus, auf Korsika gibt es
Umfahrungsstrecken, fiir die man
sich im Vorfeld anmelden muss
und in Venedig muss mittlerweile
jeder einzelne Name der Reisegaste
angegeben werden. In 90 Prozent
der Falle machen wir das fiir unsere
Kunden, buchen die Slots vor. Wir
wissen, wo die Buchung einen

9
SERVICEREISEN

Gerot, wos ich brauche

Katharina Blaha, Eva Pfeiffer, Carolin Koch, Liane Weinert, Kathrin
Wallenstein und Mario Lenz.

Monat vor Reisebeginn gemacht
worden sein muss, wo es vielleicht
14 Tage vorher reicht. All das haben
wir standig im Blick — ohne dass
der Kunde es iiberhaupt weiB. Die-
ser bekommt am Ende einfach
seine QR-Codes zugeschickt und
kann tiberall einfahren — welchen
Aufwand die Organisation im Vor-
feld erfordert, bekommt er im
Idealfall gar nicht mit”, beschreibt
Carolin Koch einen Teil ihrer tag-
lichen Aufgaben.

,Die groBte Herausforderung im
Vergleich zu anderen Bereichen wie
dem Produktmanagement oder
dem Operativen Vertrieb ist die ab-
solute Tagesaktualitat. Du kannst
nichts verschieben, wenn die Reise
nun mal morgen losgeht, dann
kann man keine groBen Anderun-
gen mehr vornehmen — das muss
einfach sitzen”, erklart Kathrin Wal-
lenstein, Abteilungsverantwortliche
fiir Skandinavien und Osteuropa
und selbst lange Zeit im Tourmana-
gement tatig.

Unverhofft kommt oft

Und nattirlich kann es auch wah-
rend der Reise zu unvorhersehba-
ren Herausforderungen kommen,
eine Verspatung der Fahre oder ein
Unwetter. Auch dann kiimmert sich
das Tourmanagement oder einer
der Mitarbeitenden am Notfallte-
lefon um Ldsungen. ,Dann sitzt
man auch am Wochenende mal den
ganzen Tag im Schlafanzug vor dem
Computer, bis man eine L6sung ge-
funden hat”, sagt Katharina Blaha,
Produktmanagerin DACH. ,Und
wenn man mal nicht weiterkommt,
sind auch die Kolleginnen und
Kollegen, die gerade nicht im
Notdienst sind, eigentlich immer
erreichbar und helfen gerne mit”,
erganzt Kathrin Wallenstein. ,Ge-
nau das ist fir unsere Kunden ja
auch so wichtig, sie haben immer
einen Plan B: Notruf SERVICE-
REISEN. Deswegen ist das eine
groBartige Sache fiir den Kunden
oder auch fiir den Busfahrer vor Ort
—und wir helfen gerne”, fasst Liane
Weinert aus der Abteilung DACH
zusammen.

Mario Lenz ist der Abteilungsverantwortliche fiir Mittelmeer- und

Fernreisen.
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Den Tourmanager/innen wird es sel-
ten langweilig. , Es ist einfach eine
besondere Aufgabe, besonders die
Abwechslung, denn es gibt nattir-
lich jeden Tag neue und individuelle
Herausforderungen. Wir sind in
engem Austausch mit den Kunden
und gleichzeitig die Schnittstelle
zwischen dem Kunden und den
Leistungsgebern. Und auch wenn
es einmal ein Problem gibt, ist
es zwar herausfordernd, aber es
macht unheimlich SpaB gemeinsam
mit den Kunden und dem Team eine
Losung zu finden. Und wenn man
dann eine Losung findet und dann
auch eine positive Riickmeldung
vom Kunden oder von den Leis-
tungsgebern bekommt, ist das
natiirlich besonders schon und
gibt einem noch mehr Motivation”,
erklart Kathrin Wallenstein. Auch
Carolin Koch sieht in der Heraus-
forderung die groBte Motivation:
»Wenn man die vielen speziellen
Einzelwiinsche zusammennimmt
und daraus dann eine finale Reise
basteln kann — und dabei genau
im Blick hat, welche Schritte
man noch gehen muss, damit die
Leistungsgeber, die Kunden und
auch die Reisegaste am Ende eine
wirklich schéne und erfolgreiche
Reise erleben, das macht einfach
SpaB.”

,Wenn man das alles zusammen-
fassen mochte: Das Tourmanage-
ment ist quasi die Mayo im Kartof-
felsalat. Es ist das Bindeglied zwi-
schen allen Beteiligten, halt alles
zusammen und gibt der Reise die
Wiirze. Wir sprechen mit den Kun-
den, den Leistungsgebern, dem
Produktmanagement, dem Vertrieb
und am Ende natirlich auch der
Geschaftsleitung und haben immer
alles im Blick. Ohne das geht es
nicht, sonst schmeckt der Kartof-
felsalat nicht”, fasst Liane Weinert
treffend zusammen.

Aber erst einmal geht es fiir Erna
Miiller nach Italien. Die Tiir fallt
hinter ihr ins Schloss. Eine Sekunde
spater geht die Tiir wieder auf —
sie hat vergessen den Kartoffelsalat
flir unterwegs mitzunehmen.

Kathrin Wallenstein arbeitete selbst viele Jahre direkt im Tourmanagement.
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