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Nach den Regeln spielen:

und ihrer Einhaltung
eine CWT-Studie

\\\

Optimierung von Reiserichtlinien

Ein praktischer Uberblick zu Reiserichtlinien und ihrer Einhaltung

Carlson Wagonlit Travel (CWT), der weltweit fiihrende Geschéftsreiseanbieter, hat eine eingehende
Untersuchung tber die Gestaltung von Reiserichtlinien und ihrer Einhaltung durchgefiihrt. Die daraus
entstandene Studie, Nach den Regeln spielen: Optimierung von Reiserichtlinien und ihrer Einhaltung, liefert
praktisch umsetzbare Erkenntnisse, die Travel Managern bei der Bewertung ihrer eigenen Richtlinien und

Malinahmen zur Einhaltung sowie beim Aufdecken von

Eingehende Untersuchung durch das
CWT Travel Management Institute

Nach den Regeln spielen: Optimierung von Reiserichtlinien
und ihrer Einhaltung ist die neueste einer Reihe von
eingehenden Analysen, die das CWT Travel Management
Institute in Bezug auf die acht Ansatzpunkte fur effektives
Travel Management' durchgefihrt hat. Die Studie wurde
2007 durchgefihrt und kombiniert verschiedene Unter-
suchungsmethoden:

Leistungsvergleiche von Reiserichtlinien und Hotelpreisen

Befragungen von Travel Managern, Reisenden und
Buchenden

® Analysen von Transaktionen und Kreditkartendaten von

CWT-Kunden, einschlieBlich ausfuhrlicher Fallstudien

In die Untersuchung wurde eine breite Palette von
Unternehmen einbezogen, die verschiedene Branchen,
Reisebudgets (ab 5 Millionen USD) und Regionen der
Hauptsitze abdecken.

Einsparmdglichkeiten von Nutzen sein kénnen.

Erkenntnis 1: Unternehmen kénnen durch
die Optimierung von Reiserichtlinien und
ihrer Einhaltung durchschnittlich 20 Prozent
der gesamten Reiseausgaben einsparen

CWT hat dieses Einsparpotenzial durch den Vergleich der
durchschnittlichen Marktperformance mit der besten Leistung
berechnet und dabei finf Hauptbereiche berticksichtigt:
Vorausbuchung von Flugreisen, restriktive Sonderflugtarife,
bevorzugte Leistungstréger, Reisekomfort (Flugklasse/Hotel-
kategorie) und die Nutzung bevorzugter Buchungswege.

Die Ergebnisse zeigen, dass die Regelungen zu bevorzugten
Leistungstrégern und zum Reisekomfort, auf die man sich
typischerweise bei Kostensenkungsmalinahmen konzentriert,
nicht die einzige Quelle fur umfangreiche Einsparungen
darstellen. Wie Abbildung 1 zeigt, kénnen Unternehmen
durch eine Leistungsverbesserung quer durch alle Bereiche
profitieren.

Abbildung 1: Unternehmen kdnnen durch die Optimierung ihrer Reiserichtlinie und deren Einhaltung in fiinf Hauptbereichen
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1,5 % aus der verbesserten Leistung in diesen beiden Bereichen. Dieser Wert ist von den Gesamteinsparungen abgezogen worden,
die sich somit auf 20,6 % und nicht auf 22,1 % belaufen.




Verbesserungen der Reiserichtlinien kénnen den Unter-
nehmen Einsparungen von bis zu 8 Prozent der gesamten
Reiseausgaben einbringen. Durch die optimale Einhaltung
dieser Richtlinien durch die Reisenden konnen weitere 12
Prozent eingespart werden.

Unternehmen konnen im Allgemeinen die Gestaltung ihrer
Richtlinien im Hinblick auf den Umfang (wie viele der funf
Haupteinsparbereiche werden beriicksichtigt?) und die
Wirksamkeit (wie klar werden sie definiert, d. h. sind sie
vorgeschrieben oder werden sie nur empfohlen?) verbessern.
Dies wird in Abbildung 2 dargestellt.

Abbildung 2: Reiserichtlinien unterscheiden sich im Hinblick
auf ihren Umfang und ihre Wirksamkeit
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B Vorausbuchung: vorgeschrieben, 14 und mehr Tage im Voraus

B restriktive Sonderflugtarife: vorgeschrieben

B bevorzugte Fluggesellschaften: immer favorisiert, anstelle niedrigster Rate

B Klasse: Business Class nur fur Fluge, die 6 Stunden und langer dauern

B Buchungsweg: vorgeschriebene Online- oder Offlinebuchung tber
Geschéftsreiseanbieter (Travel Management Company = TMC)

Hotel

B bevorzugte Hotels: immer favorisiert (anstelle niedrigster Rate) und klare
Anweisungen, falls nicht verfiigbar

B Buchungsweg: vorgeschriebene Buchung tiber TMC

Quelle: CWT Travel Management Institute
Auf Basis eines CWT-Leistungsvergleichs von Reiserichtlinien (87 Unternehmen)

Dartber hinaus besteht ein betrdchtlicher Spielraum, um die
Einhaltung der Richtlinien durch die Reisenden zu verbesserm.
In einer CWT-Analyse von 5.266 Flug- und 200.000 Hotel-
buchungen wurden bei 50 Prozent der Flug- und 60 Prozent
der Hotelbuchungen die Richtlinien nicht eingehalten.

Wahrend Travel Manager glauben, dass der Hauptgrund fur
die Nichteinhaltung an personlichen Préferenzen festzu-
machen ist (d. h. ein Lieblingshotel oder Bindung an Viel-
fliegerprogramme), stufen die Reisenden dies hinter der prak-
tischen Anwendbarkeit (d. h. Néhe des Hotels zum geschéft-
lichen Einsatzort) und dem Preis ein. Die befragten Travel
Manager gaben an, dass sie anstreben, die Einhaltung der
Richtlinien in den ndchsten drei Jahren stark zu verbessern.
Hierftr wollen sie striktere MaBnahmen einfihren und Initia-
tiven, wie zum Beispiel regelmaliiges Reporting und Mit-
teilungen an Teamleiter und Reisende, starker vorantreiben.
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Erkenntnis 2: Einsparungen ergeben sich
aus Verbesserungen in flinf Schwerpunkt-
bereichen

Eine betréchtliche Kluft zwischen durchschnittlicher Markt-
performance und branchenftihrender Leistung hebt bedeu-
tende Einsparmdglichkeiten in funf Kernbereichen hervor:

® Vorausbuchung von Flugreisen
Vorausbuchungen ermdglichen Reisenden den Zugriff auf
deutlich niedrigere Flugpreise. Abhdangig von Voraus-
buchungsfrist, Flugklasse und Route kann der Ticketpreis um
mehr als 50 Prozent niedriger sein (insbesondere bei
der Economy Class und auf hart umkémpften Routen).
Dennoch empfehlen Unternehmen meist die Vorausbuchung
von Flugreisen nur und schreiben sie nicht vor. Aullerdem
legen sie selten einen klaren Zeitrahmen fest. Wird die
Buchung, soweit moglich, mindestens 14 Tage im Voraus
vorgeschrieben, buchen Reisende friher und erzielen
groRere Einsparungen.

m Restriktive Sonderflugtarife

Restriktive Sonderflugtarife? kosten normalerweise deutlich
weniger als andere Tickets (in der Economy Class auf
Kurzstrecken kénnen die Einsparungen mehr als 60 Prozent
der verhandelten voll flexiblen Raten ausmachen). Trotz der
Kosten fur Umbuchung oder Stornierung ermdglichen
Sondertickets gegentber voll flexiblen Tickets erhebliche
Einsparungen — durchschnittlich 24 Prozent der Flugkosten
auf den entsprechenden Routen. Ein Hauptgrund liegt darin,
dass Unternehmen im Normalfall nur 20 bis 35 Prozent der
Tickets umbuchen oder stornieren. Unternehmen nutzen
diese Einsparmoglichkeit am besten, wenn sie die Nutzung
von verfligbaren Sonderflugtarifen vorschreiben, selbst
wenn sich die Plane des Reisenden @ndern kénnten. Nur
in 4 Prozent der Richtlinien wird dies zurzeit so gehandhabt.

B Bevorzugte Leistungstrager

Unternehmen bezahlen durchschnittlich 23 Prozent weniger
fur Fluge von bevorzugten Leistungstrégern als von alter-
nativen Anbietern (unter Berticksichtigung von Riickvergltun-
gen auf das Gesamtvolumen im Nachhinein) und 5 bis 14
Prozent weniger fir Hoteltibernachtungen, abhéngig von der
Hotelkategorie. Uberraschen mag, dass eine Richtlinie, die
immer den bevorzugten Leistungstréger vorschreibt, zu
starkeren Einsparungen fiihrt, als wenn sie die Reisenden
auffordert, unabhangig von der Fluggesellschaft die nied-
rigste verfiigbare Rate zu nehmen. Denn mit der Vorgabe,
immer die niedrigste Rate zu wahlen, sind Unternehmen
im Normalfall nicht in der Lage, bei ihren Preisverhandlungen
ein bestimmtes Buchungsvolumen vorzuweisen. Sie konnen
also nicht die nachsthéheren Schwellenwerte erreichen, die
fur weitere volumenabhédngige Rabatte erforderlich sind. Da
die Vorgaben beztiglich bevorzugter Hotels und Fluggesell-
schaften gering sind, ist auch die Einhaltung gering.

m Reisekomfort (Flugklasse/Hotelkategorie)

Im Allgemeinen schreiben Unternehmen die Reiseklasse/-
kategorie vor und legen eine Mindestflugdauer fur die
Nutzung der Business Class fest. Diese betragt durch-
schnittlich sechs Stunden und variiert entsprechend der
Profile der Reisenden nur geringfiigig. Einige Unternehmen
spezifizieren genauere Umstédnde, unter denen hohere
Reiseklassen oder Kategorien zugelassen sind (z. B. wenn mit



Kunden oder mit hoherrangigen Fihrungskréften zusammen
gereist wird). Bei den Hotels herrscht tiber die Kategorie in
den bevorzugten Hausern stillschweigendes Einvernehmen.
Da in diesem Punkt die Einhaltung der Richtlinie hoch ist,
kénnen Anpassungen an die zugelassene Flugklasse bzw.
Hotelkategorie einen groRen Einfluss auf die Kosten haben.
Einige Unternehmen kdénnen von festgesetzten Branchen-
standards profitieren und akzeptable Anpassungen ihrer
Richtlinie vornehmen, um Einsparungen zu erzielen.

® Bevorzugte Buchungswege

Die Buchung iber den Geschéftsreiseanbieter bringt sptrbare
Vorteile: Hotelraten sind durchschnittlich um 20 Prozent
glinstiger, als wenn sie {iber alternative Wege gebucht
werden (z. B. Direktbuchung beim Hotel bzw. Nutzung eines
Internet-Buchungsportals). Dies wird in Abbildung 3 dargestellt.

Abbildung 3: Hotelraten sind um 18 bis 21 % niedriger,
wenn Uber den Geschéftsreiseanbieter gebucht wird
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Auf Basis eines CWT-Leistungsvergleichs von Hotelpreisen (262 Preisanfra-
gen), Juni 2007

Internet-Buchungsportale, Uber die stichprobenartige Buchungen getétigt
wurden: Expedia.com, Travelocity.com, HRS.com, Hotel.com und Kayak.com

Entsprechend ergab ein von der Beratungsgesellschaft Topaz
International® veroffentlichter Leistungsvergleich von Preisen
aus dem Jahr 2007, dass Flugpreise durchschnittlich um
13 Prozent niedriger liegen, wenn Uber einen Geschéfts-
reiseanbieter gebucht wird. Die Buchung Uber die be-
vorzugten Kandle ermutigt die Reisenden auRerdem, haufiger
die Angebote bevorzugter Leistungstréger zu nutzen —
durchschnittlich 9 Prozent mehr bei Flugbuchungen und 15
Prozent mehr bei Hotels. Ein Online-Buchungssystem steigert
die Einsparungen weiter: Reisende nutzen Uber ein Online-
Buchungssystem durchschnittlich um 20 Prozent haufiger die
bevorzugte Fluggesellschaft. Dennoch schreiben nur wenige
Unternehmen die Nutzung ihres Online-Buchungssystems
vor. Generell kénnen sie die Einhaltung der Richtlinie durch
bevorzugte Buchungswege verbessern. Fallstudien zeigen,
dass Reisende fur 2 bis 22 Prozent der Flugbuchungen und
23 bis 66 Prozent der Hotelbuchungen alternative Buchungs-
wege nutzen. Die befragten Reisenden tun dies, weil sie
glauben, dass sie dort glinstigere Preise finden. Dies steht
allerdings im Widerspruch zu den tatséchlichen Preis-
vergleichen. Darlber hinaus nennen sie Griinde, die mit dem
Produktangebot (z. B. giinstigere Lage des Hotels) und dem
Buchungskomfort zusammenhéngen.

Erkenntnis 3: Es gibt acht Schliissel zum Erfolg

CWT hat einige Best Practices fur die Gestaltung von
Reiserichtlinien und zur Verbesserung der Einhaltung durch
die Reisenden beobachtet:

1. Einbeziehung des Managements aus dem gesamten
Unternehmen. Die besten Leistungen hinsichtlich der
Reiserichtlinie und ihrer Einhaltung wurden in jenen Unter-
nehmen erzielt, die umfassende Unterstiitzung des Top-
managements erfahren, wenn es darum geht, das Bewusst-
sein fur die Reiserichtlinie zu starken, den Widerstand gegen
Veranderungen zu Uberwinden und die Einhaltung der
Richtlinie zu fordern. Vier Punkte sind dabei wichtig: 1. Die
Untersttitzung durch die Unternehmensspitze muss sichtbar
sein. 2. Das Genehmigungsverfahren fir Ausnahmen von der
Richtlinie muss hierarchisch hoher angesiedelt werden.
3. Sofern ein Genehmigungsverfahren vor der Reise imple-
mentiert ist, muss das Management umfassend informiert
werden. 4. Die Nachbearbeitung im Anschluss an die Reise
sollten die Teamleiter ibernehmen.

2. Klare und verstandliche Regeln fiir die Reisenden. Die
wirksamsten Reiserichtlinien enthalten klare, verstandliche
Regeln in benutzerfreundlicher Form. Im Gegensatz dazu sind
viele in der Branche tbliche Dokumente lang, schwer zu lesen
und ungenau. Im Idealfall werden in einer Reiserichtlinie
Vorschriften festgelegt, soweit die Unternehmenskultur dies
zulasst. Eine Richtlinie sollte aullerdem alle funf Haupt-
bereiche abdecken, bei denen betrachtliche Einsparmdg-
lichkeiten bestehen.

3. Landeriibergreifende oder globale Standardisierung
der Richtlinie. Durch die Angleichung von Reiserichtlinien
und Prozessen fur alle Geschéftsbereiche und -regionen
kénnen Travel Manager Best Practices gemeinsam nutzen
und Kosten sparen. Wie in der CWT-Studie Globale Horizonte:
Die Konsolidierung eines Firmenreiseprogramms (2007)
beschrieben, belaufen sich die Einsparungen auf durch-
schnittlich 12 Prozent der gesamten Reiseausgaben. 60
Prozent der von CWT analysierten Reiserichtlinien sind bereits
global ausgerichtet. Hierin sind 15 Prozent enthalten, die
Anpassungen auf lokaler Ebene beinhalten, allerdings dabei
mindestens genauso streng bleiben wie die globale Richtlinie
(siehe Abbildung 4). Die lokalen Anpassungen beziehen
sich in erster Linie auf Buchungsprozesse und auf die Auswahl
der bevorzugten Hotels. Die Nutzung der bevorzugten Flug-
gesellschaften wird fast immer auf globaler Ebene
festgeschrieben.

4. Forderung der Einhaltung durch Kommunikation und
Training. Die Unternehmen mit den besten Einhaltungswerten
erlautern ihren Reisenden die Vorteile der Reiserichtlinie klar
und deutlich. Sie sorgen daftr, dass die Richtlinie einfach
online und in der jeweiligen Landessprache zugénglich ist
und gewéhrleisten die zeitnahe Bekanntgabe eventueller
Anderungen. Alle Reisenden und Buchenden sollten zu der
Reiserichtlinie, den Buchungsprozessen und Systemen
eingehend geschult werden (z. B. durch monatliche Web-
Konferenzen fir neue Mitarbeiter und Auffrischungskurse).



Abbildung 4: Reiserichtlinien sind tiberwiegend global
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Quelle: CWT Travel Management Institute

SchlielRlich kénnen Erfolgsreports dazu beitragen, die
Reisenden zur Einhaltung der Richtlinie zu motivieren,
indem ihre Bemuhungen sichtbar dargestellt werden.

5. Férderung der Einhaltung durch MaBnahmen am
Point of Sale. Die Einhaltung kann erheblich verbessert
werden, wenn die Richtlinie sowohl in den Online- als auch
in den Offline-Buchungsprozess integriert wird. Das Online-
Buchungssystem des Unternehmens kann die Einhaltung
fordern, indem ganz klar Optionen innerhalb der Reise-
richtlinie angeboten werden, und andere nicht zur
Einhaltung fuhrende Optionen ausgeschlossen werden. Es
kann auBerdem wéhrend der Buchung Meldungen
einblenden, die an die Richtlinie erinnern, und proaktiv
andere Dienste vorschlagen (z. B. ein bevorzugtes Hotel fur
einen Reisenden, der gerade einen Flug bucht). Bei
Offlinebuchungen sollten Unternehmen den Grad der vom
Reiseburo erwarteten Beteiligung klar definieren: von der
Beratung und dem Aufzeigen entsprechender Alternativen,
die zur Einhaltung der Richtlinie beitragen, bis hin zur
Ablehnung von Buchungen auferhalb der Richtlinie.

6. Erfolgskontrolle und korrigierende MalRnahmen.
Travel Manager sollten regelméRig die Leistung messen.
Insbesondere kann der Vergleich der Ergebnisse pro
Geschéftsbereich oder Abteilung sowie die gemeinsame
Nutzung dieser Informationen durch alle Teamleiter die
Einhaltung der Richtlinie stark fordern. Dartber hinaus kann
es sich lohnen, jenen kleinen Anteil der Reisenden zu
identifizieren, der fur den GroRteil der Buchungen ver-
antwortlich ist, bei denen gegen die Richtlinie verstoR3en
wird. Es kénnen dann gezielte Mallnahmen ergriffen
werden (z. B. personalisierte E-Mails, in denen die Rei-
senden an die Regeln der Reiserichtlinie erinnert werden).
Aullerdem kdénnen Reports zur Nichteinhaltung der
Richtlinie Hinweise darauf geben, in welchen Bereichen das
Firmenreiseprogramm angepasst werden sollte.

7. Leistungsmessung im Vergleich zur Branche. Obwohl
die Reiserichtlinie eines Unternehmens seine kulturellen
und geschéftlichen Prioritdten widerspiegeln sollte, kann
durch Leistungsvergleiche sichergestellt werden, dass eine
Richtlinie den Standards entspricht, die sich in der gleichen
Branche entwickeln (z. B. bezlglich der Mindestflugdauer
fur die Nutzung der Business Class). Dartiber hinaus kénnen
Unternehmen Einsparpotenziale entdecken oder unter-
durchschnittliche Ergebnisse ausfindig machen, wenn sie
die Leistungen gleichartiger Unternehmen in Kernbereichen
des Reiseprogramms nachverfolgen.

8. Wirksame Nutzung der Expertise der Travel Manage-
ment Company. Geschéftsreiseanbieter kénnen bei der
Gestaltung einer Reiserichtlinie sowie ihrer Implementierung
und Einhaltung behilflich sein. Sie sind auBerdem sehr gut
in der Lage, die Leistung zu tiberwachen und zu verbessern.
lhre Spezialisten und Technologien kénnen bei jedem
Schritt eine entscheidende Rolle spielen, von der Gestaltung
der Reiserichtlinie tber ihre Umsetzung bis hin zur Leistungs-
kontrolle.

Schlussfolgerung

Viele der Best Practices, die CWT beobachtet hat, sind fiir alle
Unternehmen erzielbar. Unternehmen und Organisationen
konzentrieren sich weniger auf die Verscharfung von Regeln
als darauf, Richtlinien klarer zu formulieren und die
Malinahmen zu ihrer Einhaltung zu verstarken. In Zukunft
werden sie vermehrt umweltrelevante MalRnahmen sowie
Meetings und Events in ihre Reiserichtlinien integrieren. Um
den optimalen Nutzen zu erzielen, ist es erforderlich, dass
Travel Manager als Team mit ihrem Geschéftsreiseanbieter,
dem Topmanagement und den Fihrungskréften ihres Unter-
nehmens zusammenarbeiten — nicht nur, um die richtige
Richtlinie zu definieren, sondern auch um sicherzustellen,
dass die Reisenden nach den Regeln spielen.

Fir weitere Informationen dartiber,
wie die Spezialisten von CWT Sie
dabei unterstiitzen konnen, Ilhre
Reiserichtlinie und deren Einhaltung
erfolgreich zu optimieren, wenden Sie sich
bitte an lhren CWT-Kundenbetreuer oder
schicken Sie uns eine E-Mail an
tmi@carlsonwagonlit.fr.

Die vollstandige Studie finden Sie in englischer
Sprache auf www.carlsonwagonlit.com.

' CWT hat acht Ansatzpunkte fiir effektives Travel Management definiert:
hervorragenden Service und bestmaégliche Betreuung fiir Reisende sowie
optimierte Transaktionen bieten, Hotelausgaben liickenlos und professionell
erfassen, Ausgaben fiir Flige und andere Transportmittel weiter optimieren,
Einhaltung des Firmenreiseprogramms verbessern und Nachfragesteuerung
optimieren, Sicherheit bieten und als Unternehmen soziale Verantwortung
Ubernehmen, Meetings und Events in das Firmenreiseprogramm integrieren, um
die Ausgaben hierfiir zu optimieren, und anschauliche Datentibersichten und
messbare Leistungsindikatoren entwickeln.

2 Bei restriktiven Sonderflugtarifen mussen bestimmte Bedingungen einge-
halten werden, wie z. B. Vorausbuchung, ein Mindest- oder Maximalaufenthalt.
Aulerdem muss eine Storno- oder Umbuchungsgebtihr bezahlt werden.

Ca rlson 3 Topaz International veroffentlicht regelmaRig Vergleichsstudien zu Flugpreisen
a bei Geschéftsreisen, die von TMCs gebucht werden und die auf offentlichen
Wagon I It Webseiten sowie den eigenen Webseiten der Fluggesellschaften verfiigbar sind.
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