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Wohlgefiihle im Reisebuiro:

Die neuen Edel-Filialen im Test

travel manager hat einen Kommunikationsprofi und eine Feng-Shui-Expertin in
die drei Flaggschiff-Reiseburos der grossen Veranstalter begleitet. von Peter Kuhn

travelmanager Okiober 09

pricht man Reisebiiro-Chefs auf das

Spannungsfeld Internet und Reisebiiro an,

kommt die Rede jeweils rasch auf den Wert
und die Bedeutung der Kundenberatung als ei-
gentlichen Trumpf. Viel ist in der unmittelbaren
Vergangenheit iiber die Qualitiit des Beratungs-
angebots gesprochen und geschrieben worden.

Nun besteht aber Beratung nicht nur aus
harten Fakten, Bildern und Preisen, die von den
Beratenden vermittelt werden. Die sogenannt
weichen Faktoren gewinnen zunehmend an
Gewicht. Reisebiiros sollen Ferienstimmung ver-
mitteln und die Kunden emotional konditionieren.
Dies haben die Reisebiiro-Chefs erkannt und sich
entsprechend Gedanken zur Innenausstattung ih-
rer Biiros gemacht. Neben unzéhligen individuel-
len Losungen stehen wegen der grossen Anzahl
die Biiros der drei grossen Veranstalter im Fokus
der Aufmerksamkeit. Bereits ist eine zweite Gene-
ration solcher «Modell-Biiros» zu sehen, nachdem
die ersten Ausstattungen (Kuoni Ziirich-West;
Hotelplan, Heuwaage Basel) zwar noch — teils
modifiziert — bestehen, aber nicht weiter verfolgt
wurden.

Im Lauf der letzten zwei Jahre haben TUI
Suisse, Kuoni und MTCH je einen Biirotyp
kreiert, der den Anspriichen einer Premium-
Kundschaft gerecht werden soll. Dennoch sind
die Biiros kaum miteinander vergleichbar, da ihre
Fokussierung nicht immer identisch ist. Weder

Die Tester

Andrej Isler ist seit 1997 Inhaber und Geschéfts-
fuhrer der Kommunikationsagentur x-act AG in
Ziirich. Er betrachtet zielorientierte Inszenierungen
als wesentlichen Ansatzpunkt fiir Live Communica-
tion und hat das Geschichtenerzahlen zu seinem
Lebensinhalt gemacht. Fiir die Ausstattung der
Biiroraumlichkeiten zeichnet er zusammen mit

seiner Gemahlin Carole Ramuz verantwortlich.
Diese ist diplomierte Feng-Shui-Beraterin FSS'und
betreibt die Consulting-Firma Ginkgo Feng Shuiiin
Ziirich. Sie ist iberzeugt, dass in der Hochleistungs-
gesellschaft Feng-Shui wesentlich zu Lebensquali-
tat, sozialer Kompetenz und Gesundheit beitragen
kann.

Kuoni noch TUI befassen sich derzeit damit, ihre
Konzepte auf andere Orte zu ibertragen. travel
manager hat das Ehepaar Andrej Isler und Carole
Ramuz (siche Box) gebeten, seine subjektiven Ein-
driicke bei einem Besuch in den Ziircher Raum-
lichkeiten von Kuoni (Limmatquai), TUI (Augus-
tinergasse) und Globus Reisen (L&éwenplatz)
spontan festzuhalten.

Wohlgefiihl bei Kuoni. Kuoni hat den Archi-
tekten Andrin Schweizer beauftragt, auf Mai 2008
einen Flagship-Store zu kreieren. Hochwertige
Materialien, in einem schénen historischen Ge-
biude, dem Markenwert von Kuoni entsprechend,
sollen zusammen mit wertvollen Kunstgegen-
standen in Wandnischen schon vor der Reise ein
einmaliges Erlebnis bilden. Carole Ramuz: «Der
erste Eindruck ist sehr positiv, das Biiro sehr cin-
ladend. Es herrschen Erdtdne vor, was Assoziati-
onen ans Reisen weckt, Die Atmosphére ist sehr
entspannend. Das Spiel mit den verschiedenen
Deckenhdhen Gberzeugt ebenso wie das Licht-
konzept.» Andrej Isler hillt die Schaffung eines
Wohlgefiihls fiir gelungen: «Man hat ein Gefiihl
der Weite und Differenzierung von andern Reise-
biiro-Auftritten.»

Grosses Verbesserungspotenzial orten beide im
Bereich der Arbeitsplatzgestaltung. Isler: «Man
hat es verpasst, von der 08/15-Losung der Gegen-
iiberstellung von Kunde und Berater wegzu-
kommen.» Damit fehle nun der Erlebnis-Charak-
ter. Ramuz hitte sich dieses Verhiilinis spieleri-
scher gewlinscht. Sie fiigt an, dass die Beratenden
mit dem Riicken zur Wand zu platzieren seien,
gleichzeitig aber auch ihre Privatsphire zu
schiitzen sei: «Man sollte von aussen nicht sehen
konnen, was die Mitarbeitenden auf dem Bild-
schirm haben.» Hier hakt ihr Gemahl ein: «Mir
fehlt die Integration der modernen Technik, solche
Biiros sollten bereits cine Art Erlebnis-Lounge
sein.» Nicht beurteilt wurde der Concierge-Service
im gleichen Gebéude.

TUI-Suisse-ldee iiberzeugt. Laut TUI soll der
Premium-Kunde im entsprechenden Travel-Biiro
in drei unterschiedlichen Beratungszonen, die
dessen verschiedenen Bediirfnissen Rechnung

tragen, in einer entspannten Atmosphiire betreut
werden. Und dies seit zwei Jahren. «Man splirt
ziemlich genau, was man erreichen wollte», meint
der Tester. «Die Ideen {iberzeugen, die Umset-
zung hat noch Potenzial, vor allem in Richtung
grossere Authentizitdt.» Das Ganze sel noch et-
was zusammengewiirfelt, «aber schr positiv ist
das Ausbrechen aus der klassischen Beratersi-
tuation». Auch die Einbettung in die Altstadt
lasse Privacy in einer Art Wohnzimmer aul-
kommen.

Carole Ramuz hilt die Lésung fir die Mit-
arbeitenden-Arbeitspldtze fiir sehr gelungen. In
der Beratungszone ist ihr aufgefallen, dass die
Beratenden mit Laptop arbeiten: «Das ist sehr
gut.» In dieser Zone stdsst sie sich am hohlen
Boden. Aus Feng-Shui-Sicht ist der Eingang zum
Biire im 1. Stock nicht optimal geldst, und «auch
die Aussenanschrilt sowie jene im Gang ent-
sprechen nicht der propagierten Exklusivitiit». In
Sachen Dekor hilt sie vieles flir sehr schin
gemacht, vor allem farblich. Allerdings liege ein
Hauch zu viel an Dekoration in der Luft und
manches erinnere an reines Dekor. «Mit ectwas
weniger kdnnte man wohl mehr erreichen.»

Kiihler Empfang bei Globus. Die Biros von
Globus Reisen in Luzern, Bern, Lausanne und
Genf haben im April 2009 auch ein Pendant in
Ziirich erhalten. In den stilvollen Lounges sollen
dabei das Besondere und dic Leidenschaft am
Reisen Einzug halten. Kaum hat er das Biiro be-
treten, fragt Isler: «Haben wir es hier wirklich mit
einer Premium-Marke zu tun?» Der Tester fihlt
sich unwohl, wihnt sich belauscht und haélt sich
fur ausgestellt. «Das Biiro kommt sehr klassisch
und kiihl daher, ich wiirde da nie eine Premium-
Reise buchen, weil das Ganze einfach nicht
stimmt.» Dabei wiirde die bestehende Grund-
flache laut [sler durchaus andere Moglichkeiten
bieten, die Reisebiirotitigkeit nach aussen zu
tragen, nur «werden die entsprechenden Kom-
munikationsfldchen leider nicht genutzts.

Fiir Carole Ramuz ist der Eingang das grosse
Problem des Biiros, das friither als Marti- und
spdter als Esco-Filiale diente. «Vom Gebiude
kommt wegen des Plostens mitten im Eingang
und der Treppe keine Unterstlitzung», hélt die
Feng-Shui-Expertin fest. Das Farbkonzept tiber-
zeugt nicht: «Auch bei Schwarz als Hausfarbe
wiren mehr Emotionen moglich.» Einzig die
Terrakotta-Wand hinter der Reisebar und die Blu-
menschale in der Mitte des Raums haben es
Ramuz angetan. Der Raum sei zudem sehr
ringhorig, nicht ideal also fir eine Beratungs-
situation, Ramuz abschliessend: «Man miusste
unbedingt auf Anhieb sehen, dass man es hier mit
Reisen und nicht mit einem Herren-Globus zu tun

hat.»

Die Tester Andrej Isler und Carole Ramuz bei TUI Premium.
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Globus-Reisen-Lounge am Léwenplatz in Ziirich (Usteristrasse 10).
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