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1. Einleitung

“‘Next stop Green Park - change here for Jubilee and Picadilly Line, Buckingham
Palace and DER Travel Service!” Mit dieser U-Bahnansage habe ich mich seit dem
14. Februar 2011 tagtaglich aufs Neue in den GroRR3stadtdschungel London City
aufgemacht, um zu meinem Praktikumsplatz fur die folgenden sechs Monate - Der
Travel Service Ltd. - zu gelangen.

Im Sommer 2010 habe ich angefangen, mich bei unterschiedlichen Reiseveran-
staltern in England zu bewerben. Nach einem umfangreichen Schriftwechsel und
einigen Telefoninterviews habe ich mich fir ein Praktikum im Produktmanagement
bei Der Travel Service Ltd. entschieden. Der unterschriebene Praktikumsvertrag
wurde mir Ende Oktober zugeschickt. Offiziell absolvierte ich das Praktikum als
L2Assistant Sales & Marketing".

Durch meine kaufmannische Ausbildung bei dem Spezialveranstalter ,Shamrock
Irland Reisen® in Hamburg sowie durch meine Schwerpunkte im Studium - Tour
Operator und Marketing - habe ich mich sehr frih fir ein Praktikum bei einem Ver-
anstalter entschieden. Ich habe mich u.a. an den grof3en deutschen Reiseveran-
staltern orientiert und im Internet nach Zweigstellen bzw. Tochterunternehmen im
Ausland gesucht. So bin ich auf DER Travel Service Ltd. in London aufmerksam
geworden.

Bisher habe ich mir zielstrebig ein breit angelegtes theoretisches und praktisches
Wissen erarbeitet. In den ersten Studiensemestern konnte ich dieses Wissen ver-
tiefen und neue 6konomische und globale Zusammenhange im Tourismus kennen
lernen. Ich habe Kenntnisse Uber verschiedene Anwendungsprogramme erworben
und diese in Ubungen und Projekten praktisch erprobt. Es macht mir Spaf, inno-
vative Ideen einzubringen, bei der Entwicklung neuer Produkte und Dienstleistun-
gen mitzuwirken, Konzepte zu erarbeiten sowie bei der Planung und Realisierung
von Projekten mitzuwirken. Des Weiteren wollte ich die Moglichkeit nutzen, inter-
kulturelle Fahigkeiten und Erfahrungen auszubauen, um mir somit beste Voraus-
setzungen flr eine zukinftige Anstellung in einem international ausgerichteten Un-

ternehmen zu schaffen.
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Ich habe mich bewusst fur das Praktikum bei DER Travel Service Ltd. entschie-
den, um mich fir meinen beruflichen Werdegang in der Reiseveranstalterbranche

weiter zu qualifizieren.

2. Vorstellung des Unternehmens

2.1 DERTOUR

2.1.1 Die Unternehmensgruppe Deutsches Reisebiro

DER Travel Service Ltd. in London ist eine 100%ige Tochtergesellschaft der
DERTOUR GmbH & Co. KG mit Sitz in Frankfurt am Main. Sie gehdort zur Touris-
tikgruppe des REWE - Konzerns. Daher méchte ich einfiuhrend sowohl einige
grundlegende Informationen zur Tochtergesellschaft, als auch zur Muttergesell-
schaft geben.

DERTOUR zahlt zu den groRten Reiseveranstaltern Deutschlands und Osterreichs
und gehdrt zur Unternehmensgruppe Deutsches Reisebiiro, welche 1917 in Berlin
gegrundet wurde und seit 2000 eine 100%ige Tochter der REWE Group in Kéln ist.
Mit den Reiseveranstaltern DERTOUR, Meier's Weltreisen und ADAC Reisen, den
eigenen DER Reiseblros mit ihren umfangreichen touristischen Angeboten, den
Business Travel Centern von FCm Travel Solutions fiir die professionelle Betreu-
ung von Geschéftsreisenden sowie den Auslandsbeteiligungen in Europa und
Nordamerika rundet das Unternehmen das touristische Engagement der REWE

Group ab. (vgl. Deutsches Reisebiro, 2011)

2.1.2 Der Reisebirovertrieb der REWE Group

Der klassische Reiseburovertrieb erfolgt durch rund 700 Kettenreiseburos (DER
Reisebiro, Atlas Reisen, FCm Travel Solutions), mehr als 500 Franchise-Buros
(Derpart und Atlas Franchise) und tber 1.500 Reisebtros (TourContact, Deutscher
Reisering, ProTours), die sich an die Kooperationsdachgesellschaft RSG Reisebl-

ro Service GmbH angelehnt haben. Alle Reisebiros, die weiterhin unter ihrem ei-
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genen Namen auftreten, profitieren von grol3tmdéglichen Synergien durch abge-
stimmte Sortimente, einen zentral geregelten Einkauf und einer zentral organisier-

ten Vertriebssteuerung. (vgl. Deutsches Reiseburo, 2011)

2.1.3 Die Touristikgruppe der REWE Group
Zur  Touristikgruppe der REWE  Group gehdren  sechs  grofRe

Reiseveranstaltermarken: die Pauschalreiseveranstalter ITS, Jahn Reisen und
Tjaereborg mit Sitz in Koln sowie die Baustein- und Fernreiseveranstalter
DERTOUR, Meier's Weltreisen und ADAC Reisen mit Sitz in Frankfurt am Main.
Zum Vertriebsbereich Deutschland zahlen die eigenen Filialen der DER Reisebu-
ros und Atlas Reisen, FCm Travel Solutions, die Franchise-Systeme Derpart und
Atlas Reisen sowie die selbstéandigen Reiseburos, die eine Kooperation unter dem
Dach der RSG Reisebuiro Service GmbH eingegangen sind — insgesamt tiber 2700
Vertriebsstellen.

Alle Veranstaltermarken werden ebenfalls auf dem zweitwichtigsten Absatzmarkt
Osterreich vertrieben: ITS Billa Reisen und Jahn Reisen iber die REWE Austria
Touristik in Wien; Meier's Weltreisen, DERTOUR und ADAC Reisen uber
DERTOUR Austria in Salzburg.

DERTOUR st (ber Deutschland und Osterreich hinaus auf dem weltweiten Rei-
semarkt aktiv. Die auslandischen Tochtergesellschaften in den USA, Thailand, Ita-
lien, GroRbritannien und Irland tatigen als wirtschaftlich unabhéngige Reiseveran-
stalter im Land selbst das Outgoing-Geschéaft. Sie fungieren daneben als
Incoming-Partner und als Dienstleister.

Des Weiteren erganzen Hotelketten (Calimera, PrimaSol, LTI-Hotels) und Aus-
landsbeteiligungen (Zielgebietsagenturen und Reiseveranstalter in Asien, Amerika
und Europa) die Wertschopfungskette der Touristikgruppe der REWE Group. (vgl.
Deutsches Reisebtiro, 2011)
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2.2 DER Travel Service Ltd.

2.2.1 Allgemeine Unternehmensinformationen

Am 1. April 1961 wurde die DER Travel Service Ltd. in London vom Deutschen
Reiseburo (DER) gegrindet. Damals gehoérte das DER noch der Deutschen Bahn.
Daher bestand die Aufgabe von DER London zunachst darin, Fahrscheine der
Deutschen Bahn in England zu vertreiben und die Interessen des Deutschen Rei-
seblros in England zu vertreten. Jedoch schon nach drei Jahren wurde die DER
Travel Service Ltd. zu einer “Fully licensed Travel Agency” ausgebaut und veran-
staltete nun Reisen fiir Gaste aus England nach Deutschland und Osterreich. Seit
dem ist DER Travel London auch Mitglied der Association of British Travel
Agents (ABTA).

DER Travel Service Ltd. in London ist als Incoming-Partner von Reisebiros, als
Veranstalter von Urlaubsreisen nach Deutschland und ganz Europa und aul3erdem
im Geschaftsreiseverkehr sowie bei weltweiten Messereisen engagiert.

Seit seiner Grundung ist das Unternehmen auf dem britischen Reisemarkt als fuh-
render Deutschlandspezialist tatig. Die Reisearten variieren von kurzen Stadtetrips
Uber umfangreiche Gruppenangebote bis hin zu standardisierten Geschafts- und
Kongressreisen. Die Reisen werden zum einen Uber die interne Buchungsabtei-
lung direkt an den Kunden verkauft oder indirekt durch zahlreiche Reisebilros (Key
Accounts) vermittelt. Die Expedienten in der Verkaufsabteilung stellen fir die Kun-
den bzw. Reisebiros auf den Katalog basierende mal3geschneiderte Bausteinrei-
sen zusammen. Der Kunde kann jeden einzelnen Baustein — von Flug Uber Trans-
fer und Hotel bis zum Ausflug — selber bestimmen. Die Berater durchlaufen dabei
mit dem jeweiligen Kunden einen standardisierten Prozess, beginnend mit der An-
frage, steht am Schluss die Buchung und die Ubersendung der Reiseunterlagen,
ein geregelter Vorgang, wie er in allen Reise- und Veranstalterbiros stattfindet.
Jeder Berater verfugt Gber ein breit angelegtes Wissen aller in den Broschiiren
aufgelisteten Destinationen, sodass sowohl Direktkunden als auch Reisebiros auf

hohem Niveau beraten werden kdnnen. Wichtig bei der Angebotserstellung der
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Expedienten sind immer die Anzahl der Reisenden, das zur Verfigung stehende
Budget und die Urlaubsinteressen.

DER Travel Service Ltd. ist des Weiteren auch eine Agentur der in Frankfurt an-
sassigen Hauptzentrale. Das heil3t, dass DER Travel Zugriff auf alle Buchungssys-
teme in Frankfurt hat und somit uneingeschrankt diverse Reisebausteine wie
Transfers, Flige, Sightseeing-Touren, Eintrittskarten oder Musicalkarten kombinie-

ren und buchen kann.

2.2.2 Burolage von DER Travel Service Ltd.

Das Buro von DER Travel liegt in dem hektischen und lebhaften Banken- und Ge-
schéaftsbezirk Mayfair, mitten im Herzen von London. Der exklusive Stadtteil gehort
zum Londoner Bezirk City of Westminster und befindet sich in unmittelbarer Nahe
zu allen Attraktionen des Londoner West Ends. Mayfair wird im Osten durch den
Stadtteil Soho, im Suden durch St. James's, im Westen durch den Hyde Park und
im Norden durch die Oxford Street begrenzt. Ein Grof3teil des Viertels ist seit mehr
als 300 Jahren im Besitz der Familie Grosvenor, die ihre dortigen Immobilien durch
das britische Leasehold-System teuer verpachtet hat. Die Grosvenors gelten noch
heute als eine der reichsten Familien in England, nach ihnen sind in Mayfair au-
Rerdem einige Stral3en und Platze benannt. Genau hier befinden sich unter ande-
rem die berithmten Shoppingmeilen New Bond Street und Bond Street, in denen
die Geschéfte einiger der bekanntesten Modedesigner der Welt zu finden sind.
Zudem zahlt Mayfair aufgrund der gehobenen Architektur und der Zentrumsnahe
zu einer der attraktivsten Wohngegenden von London. Besonders begehrt sind
Apartments mit Blick auf den Hyde Park. Aufgrund der sehr hohen Immobilienprei-
se haben sich in diesem Viertel fast ausschlie3lich Prominenz und vermdgendes
Klientel etabliert.

Das Buro ist in einem mehrgeschéssigen typischen Londoner Stadthaus im
georgianischen Stil untergebracht. Das Gebaude selbst wurde 1961 bei der Grin-
dung des Unternehmens gekauft. Die Ladenflache im Erdgeschoss diente bis 2007
als Reisebduro fur die Laufkundschaft. Da die Kunden aber zunehmend im Internet

und Uber das Telefon gebucht, und nach und nach immer weniger das Buro direkt
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aufgesucht haben, wurde beschlossen, die Verkaufsabteilung in eines der hdher
gelegenen Stockwerke zu verlegen und damit auf Schaufensterwerbung und Lauf-
kundschaft bis auf einige Ausnahmefélle ganz zu verzichten. Seitdem wird die La-
denflache an das Designerlabel Vivienne Westwood vermietet, welches dort eine
Filiale fuhrt. Tatsachlich ergeben sich fir DER Travel durch die Vermietung der
Raume an Vivienne Westwood mehr Einnahmen als durch die Weitererhaltung des

Reisebliros.

2.2.3 Abteilungen im Unternehmen

Management
Geleitet wird das Unternehmen von Julie Craig, dem Managing Director. Sie steht

an der Spitze der Unternehmenshierarchie. Sdmtliche Entscheidungen und Wett-
bewerbsstrategien aller Teilbereiche obliegen ihrer Verantwortung und werden
gemeinsam mit den jeweiligen Abteilungsleitern (Department Manager) bespro-
chen und abgeschlossen. Julie Craig fungiert als Bindeglied zur deutschen Mutter-
firma in Frankfurt am Main. Sie fliegt regelm&Rig nach Deutschland, um an wichti-
gen Meetings teilzunehmen, wo sie dann die laufende Unternehmensentwicklung
vorstellen, sowie Verkaufs- und Umsatzzahlen vorlegen muss. Es wird dariber
entschieden, wie DER Travel Service Ltd. weiterhin erfolgreich und zielgerichtet
die DERTOUR Produkte an seine Kunden vermarkten und verkaufen kann. Fir
dieses Reiseveranstaltermanagement bendtigt man neben allen Markt- und
Standortanalysen ein passendes Produkt zu marktgerechten Preisen und Konditi-
onen, eine geeignetes Buchungssystem und ein zupackendes Management mit
hervorragenden Marktkenntnissen. Um dieses Management erfolgreich leiten zu
konnen, arbeitet Mrs Craig sehr eng mit den Abteilungen Marketing und Sales zu-

sammen.

Sales
Das Sales Department unterstitzt in erster Linie die Verkaufsabteilung und stellt
das direkte Bindeglied zwischen Verkauf und Marketing dar. Im Mittelpunkt stehen



DECR

hierbei Verkaufsaktivitaten und Werbung sowie die Zusammenarbeit mit Vertriebs-

partnern, den Key Accounts.

Marketing
Die Marketing-Abteilung Uberwacht die Kommunikation zwischen allen Firmenmar-

ken von DER Travel. Die wichtigste Aufgabe dieser Abteilung besteht darin, eine
durchgéngige Off- und Online-Prasenz fur das Unternehmen am britischen Markt
zu gewahrleisten. Dabei wird sich besonders stark darauf konzentriert, die Besu-
cherzahlen auf der Website zu maximieren, sowie die Anruferzahl im Callcenter zu
steigern. AuRRerdem ist die Marketing-Abteilung fur alle Internetauftritte und fur die

stetige Entwicklung der DERTOUR Firmenmarke in Grof3britannien verantwortlich.

Tours

In dieser Abteilung werden samtliche Kundenbuchungen getatigt. Die Kunden
kénnen ihre Reise Uber das Call Center oder per E-Mail buchen. Sie werden direkt
mit einem kompetenten und geschulten Mitarbeiter verbunden, die dann gerne
weiter helfen. Seit kurzem ist es auch moglich, mit den Kundenberatern tber die
Homepage via Chatfenster zu kommunizieren. Sobald sich die Homepage gedffnet
hat, erscheint nach 45 Sekunden ein Live-Chat, in dem der Kunde direkt mit einem
Berater in Kontakt treten kann.

Um mit der stetigen Entwicklung des Tourismusmarktes mithalten zu kénnen, wird
derzeit ein neues internetbasierendes Reservierungssystem namens Travelink
eingefuhrt. Die Tours-Abteilung stellt den Buchungsprozess im neuen System si-
cher. Hierzu gehoren u.a. das Eingeben von Produktcodes und Preisen, das Hoch-
laden von Bildern fir die relevanten Produkte und die Sicherstellung der Provisi-

onsebenen fur Gruppenbuchungen und Reisebiros.

Incoming
Das Incoming-Team, auch als Inboundabteilung bezeichnet, ist Ansprechpartner

fur individuell gestaltete Gruppenreisen, Events, Incentives und Stadtereisen. Es

erstellt spezielle Programme je nach Budget, Interessen, Gruppengréf3e und
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Wunschterminen. Zuséatzlich steht es als Ansprechpartner fur Stadtereisekunden
der Hauptgeschaftsstelle DERTOUR in Frankfurt am Main vor Ort zur Verfiigung.
Hierbei ist die Zusammenarbeit mit Partnern und Zulieferern besonders wichtig.
RegelmalRig werden Recherchearbeiten mit Hilfe von Reisefiihrern und dem Inter-
net durchgefiihrt, um neue Produkte zu entwickeln. Die Pflege der Firmendaten-
bank sowie der Hotel- und Serviceraten, das Erstellen von Angeboten, die Bu-
chung und der Verkauf von Musicaltickets und das Organisieren von Bussen, Fih-
rungen sowie zusatzlicher kultureller Veranstaltungen fur DERTOUR Deutschland

gehdren weiterhin zu den Aufgaben dieser Abteilung.

Accounts und Administration

Die Abteilung ist hauptséchlich verantwortlich fur die Bearbeitung von Rechnungen
und Schecks, die Kontofiihrung und den Jahresabschlusses sowie das Uberwei-
sen von Angestelltengehaltern. Des Weiteren ist diese Abteilung zustandig fur das
generelle Buromanagement, die administrative Unterstitzung des Managing
Directors und der Mitarbeiter sowie fur die Sicherheits- und Gesundheitsvorkeh-
rungen im Unternehmen. Dazu gehoren aul3erdem Aufgaben wie E-Mail-Kontakt,
Telefonannahme, Verteilung der ankommenden Post und das Bestellen verschie-

dener Blromaterialien

Tradefairs

Die Messeabteilung ist eine spezielle Unternehmenseinheit der DER Travel Ser-
vice Ltd., welche hauptsachlich Unterkiinfte und Transportmdglichkeiten fir Mes-
seteilnehmer und -besucher anbietet und verkauft. Sie stellt weitreichende Infor-
mationen zu den Messeorten zusammen. Das Team kooperiert eng mit verschie-
denen Messen, Konferenz-, Kongress- und Marketingorganisationen in Deutsch-
land. Auf der Internetseite www.tradefairs.co.uk kénnen sich Kunden tber zukinf-
tige Messen und Hotelverfligbarkeiten informieren und diesbeziglich Anfragen
schicken. Hotelbuchungen werden in das Travelink System eingetragen, Preise
kalkuliert, Reisedokumente und Rechnungen ausgestellt. Die Internetseite wird

standig aktualisiert. Zu weiteren Aufgaben zadhlen die Sicherung von Kunden-
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zufriedenheitsaussagen und die Vorbereitung der Hotelvertrdge sowie Verkaufs-

analysen.

3. Darstellung der durchgefiihrten Tatigkeiten

3.1 Tatigkeiten im Sales Department

Wahrend des Praktikums hatte ich meinen Platz in den Abteilungen Sales und
Marketing, die sehr eng zusammenarbeiten. Mein direkter Betreuer war der Sales
Manager, ein waschechter Brite mit typisch englischem Humor, der schon tber 20
Jahre im Unternehmen tatig ist. Mir wurde ein gut eingerichteter Arbeitsplatz zuge-
teilt. Im Sales-Team war ich als Praktikantin fur viele, recht unterschiedliche Auf-
gabenbereiche verantwortlich:

Agenturbetreuung

Zu einer meiner Hauptaufgaben zahlte die Betreuung der Reiseburoketten, der so-
genannten ,Key Accounts®, welche die Produkte von DER Travel in ganz Grof3bri-
tannien vertreiben. Kataloganfragen, Bestellungen von Werbematerial und
Broschirenanforderungen Uber eine externe Bestellplattform mit Logistiklager
mussten taglich bearbeitet und kontrolliert werden. Des Weiteren habe ich News-
letter, Mailings und Schaufensterposter fur die Reiseblros mit erstellt, wobei oft
Deadlines eingehalten werden mussten.

Wenn Reisebiros Kataloge anfordern, haben sie zwei Mdglichkeiten, dieses zu
tun. Zum einen kdnnen sie DER Travel per E-Mail oder Telefonat direkt kontaktie-
ren. Dann wird Uber das interne System Travelink die Bestellung eingegeben, die
Adressetiketten ausgedruckt, die Broschiren verpackt und tber die Poststelle ver-
sandt. Sobald die Agenturen mehr als zwei Broschiren bestellen wollen, werden
sie auf das externe Kataloganforderungsportal ,Brochure Bank® verwiesen. Die
Reiseblros kdnnen sich hier registrieren und eine gewisse Anzahl von Broschiren
innerhalb einer Saison bestellen. Jede Agentur wird in Abhangigkeit von der An-
zahl der Buchungen einer Gruppe zugeteilt. Somit kdbnnen Agenturen mit beste-
henden Buchungen bis zu 70 Broschiren im Jahr bestellen, Agenturen ohne Bu-
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chungen nur bis zu 40. Manchmal jedoch werden diese Bestellungen automatisch
vom System abgelehnt. Griinde hierfir sind z.B., dass das Katalogkontingent be-
reits voll ausgeschopft worden ist oder die Agentur erst gar nicht vom System er-
kannt wird. Dann war es mit meine Aufgabe, in Abhangigkeit von der Anzahl der
bisherigen Buchungen oder Anfragen zu entscheiden, ob das Reisebiro z.B.
nochmals zehn Broschiren tber die ,Brochure Bank®, zwei Broschtren direkt aus
dem Buro oder gar keine Kataloge mehr zugesandt bekommt.

Marktforschung

Um herauszufinden, ob die DER Travel Produkte wettbewerbsfahige Preise haben
und neben der starken Konkurrenz am Markt bestehen kdnnen, war es meine wo-
chentlich Aufgabe, die aktuellen Preise und Produkte von DER Travel aus dem
Travelink-Buchungssystem mit denen der Konkurrenz zu vergleichen. Hierfur wur-
den mir Destinationen und Reisedaten vorgegeben, sodass ich die Preise fur ver-
gleichbare Produkte bei der starken Online-Konkurrenz Opodo, Expedia und Last
Minute heraussuchen konnte. Die Ergebnisse - wie Flug, Hotel und Endpreis -
wurden in Exceltabellen erfasst.

Als Ergebnis dieser wochentlichen Recherche stellte sich heraus, dass DER Travel
Uber den Preisen der Onlineplattformen lag. Ursache dafir waren die hohen Ver-
kaufspreise, welche sich aus Einkaufspreis, Marge und Steuer zusammensetzen.
Ein gewisser Preiskorridor von ca. 10% Uber den Preisen der Buchungsplattformen
konnte so nicht erreicht werden. Resultierend aus dieser Erkenntnis werden nun
mehr realistische Preisvergleiche mit gleichwertigen Reiseveranstaltern wie Tho-
mas Cook oder Cresta (Vorreiter fir weltweite Stadtereisen auf dem britischen
Reisemarkt) vorgenommen. Sie sprechen die gleiche Klientel an, namlich jene
Kunden, die ihre Reise oder ihren Stadtetrip nicht im Internet buchen mdchten,
sondern lieber einer personlichen Beratung und Betreuung durch Ihren Reisever-
anstalter vertrauen. Eine zweite Schlussfolgerung betrifft das Sales Management,
das sich in Zukunft wieder mehr auf die Betreuung der Key Accounts konzentrieren
wird, um so den Verkauf von Reisen an Kunden, die tUber ein Reiseburo buchen,

steigern. Das wére eine Mdoglichkeit, der immer noch starken Konkurrenz der inter-
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netbasierten Onlineagenturen wie Opodo oder Expedia in den Segmenten Kurz-
und Stéadtereisen zu begegnen.

Um MarketingmalRBnahmen und Werbestrategien gezielter um- und einsetzen zu
kénnen, wurde ich darum gebeten, alle Reiseblirobuchungen aus 2011 und 2010
in einer Exceltabelle nach den Regionen in Grol3britannien zu unterteilen. Anhand
der Counties (in Deutschland wie Bundeslander), die bereits in den Sheets enthal-
ten waren, musste ich nun individuell fur jede Agentur die Region bestimmen und
eintragen (South West, South East, Midlands, London, Scotland usw.). Meine Auf-
gabe war es, festzustellen, in welchen Regionen und mit welchen Produkten die
meisten Umsétze erzielt wurden. Besonders wichtig waren hierbei die Produkte
Tradefairs/ Geschaftsreisen, Oktoberfest und Oberammergau Festspiele 2010. So
stellte sich z.B. heraus, dass bei Uber 50% aller Umsatze aus dem Nordosten das
Oktoberfest gebucht wurde. Des Weiteren konnte man den Zahlen entnehmen,
welche finanziellen Mittel der Reisende in Durchschnitt fir seinen Urlaub ausgege-
ben hat. Der Zahlenvergleich ergab, dass die Londoner Kunden etwa 1.600£ fir
ihren Urlaub ausgegeben haben, die Schotten dagegen fir durchschnittlich 2.000£
pro Buchung gereist sind. Die von mir erstellten Excelstatistiken wurden dann in
einem Meeting von der Managerin und den Abteilungsleitern fur Sales und Marke-
ting analysiert und besprochen.

Auch der tagliche Telefondienst sowie das Vorbereiten von Meetings und das Bu-
chen von externen Terminen fur die Manager gehérten zu meinem festen Aufga-
benbereich.

Im Juni dieses Jahres feierte DER Travel Service Ltd. sein 50. Firmenjubilaum.
Von Beginn an war ich fester Bestandteil des Organisationsteams fur diesen
Event. Ich habe die Einladungen mit entworfen und sie verschickt, die per E-Malil,
Fax und Telefon eingetroffenen Ricklaufe koordiniert und daraus die Gasteliste
erstellt. Im Vorfeld des Events mussten DERTOUR Merchandise-Artikel bzw. viele
Goodies ausgewahlt werden. Fir Angebote, Kostenvoranschlage und Bestellun-

gen war ich ebenfalls verantwortlich.

11
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3.2 Tatigkeiten im Marketing Department

Das Marketing Team bei DER Travel setzt sich aus dem Head of Marketing, dem
Brand Manager und dem E-Commerce Director zusammen. Das Team stellt die
konsequente Orientierung der Unternehmensaktivitdten an den Bedurfnissen und
Wiinschen der Nachfrager in den Mittelpunkt seiner Uberlegungen. Hauptbestand-
teile der Arbeit sind die Sortiments- und Programmpolitik. Das Leistungsangebot
soll optimal gestaltet werden; dazu wird entschieden, welche Leistungen angebo-
ten bzw. wie lange diese im Programmsortiment bestehen bleiben. Ausgangspunkt
fur die Gestaltung des Sortimentsinhaltes sind Probleme der Nachfrager, Qualitat
und Zusammensetzung der Reisen, Know-How der Anbieter und die Produkte der
Mitbewerber.

Das E-Commerce verkorpert den Verkauf der Reisen Uber das Internet. Auf der
Internetseite www.dertour.co.uk kdnnen die Kunden in einem elektronischen Rel-
sekatalog stobern, sich die Reise ihrer Wahl aussuchen, die Buchung aufgeben
und anschlieend online Uber das Netz bezahlen.- Ohne dass Mitarbeiter dabei ans
Telefon gebunden sind, kénnen sich die Kunden vor dem Kauf eigenstandig infor-
mieren, in welchen Ausfuhrungen es die gewtlinschte Reise gibt und ob sie verfiig-
bar ist. Das bedeutet fur Kunden maximale Bequemlichkeit sowie Schnelligkeit;
und fir DER Travel Ltd. minimale Kosten.

Als Praktikantin arbeitete ich mit allen Teammitgliedern eng zusammen und unter-
stitzte sie nicht nur in ihren taglichen Arbeitsprozessen, sondern leistete auch
Zuarbeit bei verschiedenen Projekten. Mein Vorgesetzter in dieser Abteilung war
ein studierter Grafikdesigner. Eine meiner Aufgaben bestand darin, andere Abtei-
lungen sowie externe Agenturen und Organisationen zu kontaktieren und auf diese
Weise Informationen tber neue Hotels und Destinationen zu sammeln und weiter-
zuleiten. Dartber hinaus musste ich verschiedene Produkte analysieren und dem
Team effektive Empfehlungen dazu geben. Diese Aufgaben wurden von mehreren
Praktikanten wahr genommen, so dass man standig Informationen austauschen
konnte und so zu wirklich guten Ergebnissen gelangte.

Im Gegensatz zum Salesbereich ist im Marketing ebenfalls Kreativitat gefragt. Sie
ist wichtig bei der wirkungsvollen Erstellung der Kataloge oder bei der taglichen

12



DECR

Pflege der Homepage. Auch hieran durfte ich mitwirken, durfte Vorschlage unter-

breiten und Ideen vortragen:

Internetprasenz

Die E-Commerce-Abteilung ist zustandig fir alle Onlineaktivitdten und das Online-,
E-Mail- und Suchmaschinenmarketing des Unternehmens. Sie aktualisiert die fir-
meneigenen Internetseiten www.dertour.co.uk und www.tradefairs.co.uk. Die Kol-
legen in dieser Abteilung recherchieren fur den Inhalt der Seiten, schreiben Artikel
und suchen nach neuen Marketingmdglichkeiten. Die Internetseite
www.dertour.co.uk verfligt Uber zahlreiche Destinationstexte und Hotelbeschrei-
bungen.

Das Unternehmen hat sich Anfang des Jahres dazu entschieden, mehr neue Lan-
der und Zielgebiete ins Portfolio aufzunehmen und diese vor allem Uber die Inter-
netseite zu vertreiben. Das hatte zur Folge, dass nun viele neue Texte und Infor-
mationsubersichten fur die Kunden geschrieben werden mussten. An dieser Auf-
gabe wurden wir Praktikanten beteiligt. Ich mochte das kurz am Beispiel von Un-
garn verdeutlichen, da ich u.a. fur diesen Text verantwortlich war.

Der Kunde erfahrt, dass es im Land vier grof3e Urlaubsresorts gibt. Fir jedes ein-
zelne wurde ein Informationssheet erstellt, welches dann spéater auf die Website
hochgeladen wurde. Wichtig fir die Informationssuche waren die Unterpunkte ,Lo-
cal hotels®, ,Shopping“, ,Eating“ sowie ,Essentials“ (Ausflugs- und Insidertipps). Mit
Hilfe dieser Unterteilung kann sich der Internetbucher mihelos Uber verschiedene
Destinationen informieren und sich zwischen den einzelnen Kriterien hin und her
bewegen.

Eine weitere Aufgabe im E-Commerce fir mich war das Ubersetzen deutscher
Texte in die englische Sprache fur Internetplattformen wie Facebook und Twitter.
Da Deutschland vorerst noch immer das Kernprodukt im Produktsortiment von Der
Travel Service Ltd. darstellt, sollten diese Plattformen dazu genutzt werden, das
Produkt zielgerichtet zu vermarkten und dem Kunden ,schmackhaft zu machen.
Hierzu recherchierte ich im Internet nach interessanten Artikeln und Berichten tber

zielgruppenspezifische Events und Veranstaltungen in Deutschland. AnschlieRend
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Ubersetzte ich diese ins Englische. Ein Beispiel hierflr ist der Pabstbesuch im Sep-
tember dieses Jahres. Dieser Text wurde von mir im ersten Schritt zusammenge-
stellt. Dann wurde der gekirzte, Ubersetzte und anschlieRend formatierte Text bei

Facebook hochgeladen.

Katalogproduktion ,Winter in the City“

DERTOUR UK produziert im Jahr zwei Hauptkataloge, an denen die Praktikanten
im Sales- und Marketingbereich vielfaltig mitwirken. Ich durfte u.a. an der Produkti-
on der neuen Winter- und Christmas Market Broschure ,Winter in the City 2011/12"
mitarbeiten, was mir viel Spal® gemacht hat und eine interessante ,Praxisiibung®
fur mich war.

Zu Beginn der neuen Katalogproduktionen setzt sich das gesamte Team zur Kata-
logvorplanung zusammen und es wird anhand der Broschire vom Vorjahr tber-
legt, was verbessert werden kann, bzw. welche Produkte und Destinationen neu
angefuhrt oder auch aus dem Portfolio entfernt werden miussen. Intern werden
hierzu Verkaufszahlen und Provisionssatze der einzelnen Produkte hinzugezogen.
Extern wird sich vor allem an dem aktuellen Reisemarkt orientiert. Das heil3t: Wo-
hin gehen die Trends? Buchen die Kunden pauschal oder individuell? Gehen sie
ins Reiseblro oder buchen sie direkt Uber das Internet? — Diese Fragen sind wich-
tige Aspekte, die bei der Produktgestaltung und Produktzusammensetzung be-
ricksichtigt werden mussen. Hierbei habe ich gelernt, dass die Englander ihren
Urlaub gemal® dem Motto ,Cash rich, time poor” (Viel Geld, wenig Zeit) buchen.
Das heil3t, sie haben wenig Zeit sich zu informieren, verfiigen jedoch Uber ein fi-
nanzielles Budget, welches schnell ausgegeben werden kann. Erfahrungen haben
gezeigt, dass die Informationen in den Katalogen also kurz und knapp, die Bilder
jedoch umso gréRer und Uberzeugender sein sollten.

Der DER Travel Winterkatalog setzt sich aus Kurz- und Stadtereisen sowie even-
tuell. damit verbundenen Weihnachtsmarkten zusammen. Im Vergleich zur letzten
Winterbroschire in 2010 wurden neben den bereits bestehenden Landern wie
Deutschland, Osterreich, der Schweiz, Belgien und Frankreich nun auch neue De-

stinationen in La&ndern wie D&nemark, Schweden, Norwegen, Estland, Polen,
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Tschechien, Ungarn und sogar Italien aufgenommen. Meine Hauptaufgabe in die-
sem Prozessabschnitt bestand darin, die entsprechenden Hoteltexte zu schreiben,
wobei alle wichtigen Informationen in den dafiir vorgegebenen Platz passen mus-
sen. Zu jedem Hotel habe ich ein bis maximal zwei einleitende Séatze geschrieben,
anschlieBend alle wichtigen Hotel- und Zimmerinformationen aufgelistet. Die In-
formationen habe ich den deutschen Katalogen von DERTOUR in Frankfurt und
den Internetseiten der Hotels entnommen. Abschlie3end wurden alle Informatio-
nen, wie z.B. Sternekategorie, Entfernungen zum Flughafen und zu Sehenswir-
digkeiten, Namen von nahe gelegenen Bus- oder U-Bahn-Stationen von mir
nochmals genau auf ihre Richtigkeit geprtift. Diese Aufgabe hat mir insgesamt sehr
viel Spal3 gemacht. Die Hotels waren von Destination zu Destination unterschied-
lich und ich konnte mich kreativ ausprobieren. Insgesamt wurden 130 Hotelbe-
schreibungen von mir verfasst.

Die Beschreibungen wurden durch Fotos komplettiert, denn gerade darauf konzen-
triert sich oft das Augenmerk des Kunden und beeinflusst zu einem grof3en Teil
den Kaufentscheidungsprozess. Die Fotos mussten von mir direkt bei den Hotels
angefragt werden. Die Mitarbeiter der Hotels waren meist sehr kooperativ. Die Bil-
der wurden entweder per E-Mail geschickt oder es wurden Log-In Daten fir die
Bilderdatenbanken der jeweiligen Hotelkette bereit gestellt, um sich dort die Fotos
unbegrenzt herunterladen zu kénnen. Zu beachten ist hierbei, dass die Bilder tber
eine sehr hohe Auflosung verfigen missen, sodass sie fir einen Katalogdruck
geeignet sind.

Pricing ,Winter in the City"“

Fur alle Hotels missen jedes Jahr neue Preise angesetzt werden. Zum einen kon-
nen sich die Einkaufspreise @ndern, z.B. wenn der Hotelier oder die Hotelkette die
Preise erhdht. Zum anderen kann auch der Veranstalter seinen Verkaufspreis neu
kalkulieren, etwa als Reaktion auf die Erh6hung des Einkaufspreises oder weil der
Veranstalter einen Exklusivvertrag mit dem Hotel ausgehandelt hat.

Mit allen Hotels, die im Katalog oder auf der Webseite erscheinen, wird ein Vertrag
geschlossen. Ein Grol3teil der Hauser wird tber die Hauptzentrale in Frankfurt ge-

bucht. Basierend auf den Nettoraten werden zwei Méglichkeiten beziglich der Ein-
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kaufspreise bzw. der Bildung der Verkaufspreise unterschieden: In der ersten Va-
riante bekommt DER Travel das Hotel zum gleichen Einkaufspreis wie DERTOUR
Frankfurt. Darauf werden dann die Umsatzsteuer (engl. VAT) und anschliel3end
die Marge gerechnet. Aus den drei Komponenten ergibt sich dann der Bruttover-
kaufspreis/Katalogpreis. In der zweiten Variante geben die Hotels ihren Einkaufs-
preis, den sie DERTOUR Frankfurt gewéahren, jedoch nicht an auslandische Part-
nerunternehmen weiter. Griinde hierfur sind Wahrungsschwankungen und instabi-
le Umrechnungskurse. lhre Nettoeinkaufspreise sollen nur auf dem deutschen
Reisemarkt zugénglich sein. In diesem Fall bekommt DER Travel hier nur spezielle
Raten, welche 17% Uber der Nettorate liegen und rechnet dann VAT und Marge
dazu. Dies stellt aktuell noch einen Kostennachteil fir DER Travel dar. Nach Ein-
schatzung der Mitarbeiter der Sales-Abteilung nimmt die Anzahl dieser Hotels aber
von Jahr zu Jahr ab, sodass es immer mehr Hotels gibt, die auch an auslandische
Unternehmen Nettoraten vergeben.

Des Weiteren gibt es direkte Kontingenzvertrage zwischen DER Travel und dem
jeweiligen Hotel. DERTOUR Frankfurt ist hier nicht als Buchungsplattform zwi-
schen geschaltet.

Beim Pricing unterstitzte ich meine britische Kollegin dabei, die zu meist deutsch-
sprachigen Vertrage richtig zu verstehen und die korrekten Nettopreise in ein vor-
gefertigtes Excel Sheet zur Preiskalkulation zu Gbernehmen. Wichtig war vor al-
lem, Spar- und Frihbucherangebote richtig zu deuten und mit den exakten Fristen
und eventuellen Ausnahmeregelungen, wie z.B. Messe- oder Feiertage, zu Uber-
nehmen. In den Excel Sheets war darauf zu achten, dass die Preise den richtigen
Saisonzeiten und Zimmerkategorien zugeordnet wurden und dass der Umrech-
nungskurs von Euro in Pfund jeweils stimmte.

Das Eingeben der richtigen Zahlen in die Kalkulationen und das Kontrollieren der
Vertragsregelungen erforderte konzentriertes Arbeiten, stellte sich fur mich aber
als interessante Tatigkeit dar.

Katalogproduktion ,Summer in the City* fir die Key Accounts

Anfang Mai haben sich die Manager aus dem Sales- & Marketingbereich kurzfristig

dazu entschieden, eine Sommerbroschiire fiir die Reisebiros zu produzieren. Die
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Kernprodukte in dieser Broschure stellen die Stadte- und Kurzreisen dar. Sie bietet
unzéahlige Preisangebote und Special Offers, um die Kunden flr eine Buchung bei
DER Travel zu gewinnen. Angebote wie Frihbucherrabatte bis zu 21 Tage vor Ab-
reise, Freinachte, zusatzliche Extras wie Dinner- und Getrankegutscheine und kos-
tenlose Aufenthalte fir Kinder bis 12 Jahre sollen die Reisen fur die Kunden inte-
ressant machen.

Im Gegensatz zur Winterbroschure steht dieses Produkt nur als Online-Katalog zur
Verfligung, d.h. die Reisebiros kdnnen diesen Katalog nur als PDF-Datei von der
Website herunterladen.

Als Vorlage diente der deutschsprachige ,Summer in the City“-Katalog von
DERTOUR Deutschland. Es handelt sich um dieselben Produkte und die Erstel-
lung der Broschire konnte so zeitnah umgesetzt werden.

Hierzu wurden samtliche Hotelbeschreibungen von mir aus der deutschen Bro-
schire ins Englische Ubersetzt. Die fertigen Texte wurden anschlieend am Com-
puter in die dafir vorgesehenen Katalogseitendokumente eingefiigt. Design, Farbe
und Aufteilung wurden ebenfalls von der deutschen Broschire tbernommen und
so entstand die fertige PDF-Datei.

Uber ein von mir erstelltes Mailing wurden dann per Post alle Agenturen und Ver-
triebspartner in Grof3britannien Uber das neue Online-Produkt informiert und erhiel-
ten gleichzeitig den dazugehérigen Link zum Download auf der Internetseite
www.dertour.co.uk.

Fur unsere wichtigsten Key Accounts, die 20 Agenturen mit den meisten Buchun-
gen aus 2010, wurde die Broschire jeweils einmal gedruckt und gebunden. Die
Statistiken hierzu erstellte ich aus dem bei DER Travel genutzten Buchungssystem
Travelink, welches mir ebenfalls die bendtigten Adressen lieferte. Die Vertriebs-
partner wurden zuvor telefonisch von mir informiert und der ,Summer in the City“-
Katalog dann direkt an den Buroleiter geschickt.

Zusammenfassend kann ich sagen, dass mir die kreative Mitarbeit an beiden Kata-
logen als auch die Produkteinfiihrung bei den Vertriebspartnern viel Freude berei-
tet hat. Ich durfte eigenstéandig arbeiten und eigenverantwortlich entscheiden. Es

war fur mich sehr interessant, ein Produkt von der Planung lber die Entstehung
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und Umsetzung bis hin zur Einfihrung bei den Kunden zu begleiten. Die fertigen

Broschiren betrachte ich als gute Referenzen fir meine Praktikumsarbeit.

4. Fazit

Die meisten Tatigkeiten wahrend meines sechsmonatigen Praktikums als Sales &
Marketing Assistant bei DER Travel Service Ltd. erfullten meine Erwartungen und
waren interessant fr mich.

Im Unternehmen selbst war ich Teil eines internationalen Teams. Die tagliche
Konversation in Englisch half mir, meine Sprachkenntnisse sowohl im Alltag als
auch im Geschéftsbereich optimieren und zu festigen.

Durch meine abgeschlossene Ausbildung bei einem Spezialveranstalter waren mir
viele Arbeitsablaufe und Aufgabenbereiche bereits bekannt. Hinzu kam nun die
Umsetzung des bisher im Studium erlernten theoretischen Wissens. Professionelle
Unterstutzung und viele praktische Anregungen erhielt ich von Kollegen und Be-
treuern.

Durch eigenstandiges Erarbeiten, Recherchieren und Fragen stellen sowie durch
das Vorbereiten und Koordinieren notwendiger Prozessablaufe konnte ich tiefer in
erlernte Kenntnisse aus der Veranstalterbranche eindringen und sie ausbauen. Es
wurde deutlich, wie wichtig die Zusammenarbeit verschiedener Abteilungen ist.
Genauso wichtig ist meiner Meinung nach aber auch ein gut funktionierendes
Team, das sich in seiner Arbeit abstimmt und seine Ziele gemeinsam verfolgt.
Kleine Uberraschungen, wie Geburtstagskarten und —geschenke sowie gemein-
same ,After Work“-Abende im Stammpub haben zusatzlich fiir ein positives Be-
triebsklima gesorgt. So war erfolgreiches Arbeiten in einem motivierten Team mag-
lich.

Wahrend meines Praktikums befand sich das Unternehmen aufgrund riucklaufen-
der Umsatzzahlen in einer personellen Umstrukturierung. Es gab diesbeziglich
viele zeitaufwendige Meetings und Diskussionen. Dennoch blieben das Klima und
der Umgang miteinander im Team freundlich und kollegial. Ich empfand es als

sehr positiv, dass mir von Anfang an Verantwortung ubertragen wurde. Ich war
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motiviert und es fiel mir leichter, selbststandig zu arbeiten. Sehr schnell gelang es
mir, mich dem Betriebsklima und dem Arbeitsrhythmus anzupassen.

Einen besonderen Stellenwert innerhalb meines Praktikums hatte fir mich die Mit-
arbeit an den Katalogproduktionen. Durch das Verfassen von Texten wurden mei-
ne Sprachkenntnisse ebenso gefordert wie geférdert und ich konnte gestalterisch
mitwirken, also sehr kreativ sein.

Von meinem Supervisor hatte ich gerne noch mehr gelernt bzw. ware gerne noch
intensiver mit seinen eigentlichen Aufgaben im Sales Bereich vertraut gemacht
worden. Da mein Supervisor stark in den Umstrukturierungsprozess eingebunden
war, musste er seine Aufgaben- und Verantwortungsbereiche im Sales Depart-
ment zeitweise zurlckstellen. Daher war manchmal leider nur wenig Zeit, um be-
stimmte Arbeitsverlaufe zu erértern und damit das Gesamtkonzept im Sales Ma-
nagement fir mich noch transparenter zu gestalten.

Zusammenfassend kann ich sagen, dass ich meine Praktikumszeit bei DER Travel
Service Ltd. positiv bewerte. Ich habe mich von Anfang an wohl gefuhlt, wurde so-
fort in den taglichen Betriebsablauf eingebunden und sowohl von meinem Prakti-
kumsbetreuer als auch von meinen Kollegen hilfreich unterstitzt.

Es war sehr wertvoll fir mich, dass ich im Rahmen meines Tourismusstudiums ein
Praxissemester im englischsprachigen Ausland absolviert habe, weil diese Zeit
nicht nur zu meiner fachlichen, sondern auch zu meiner weiteren persénlichen
Entwicklungen beigetragen hat, v.a. durch die Arbeit im Team. Ich erhielt Einblicke
in neue, mir noch unbekannte Bereiche eines mittelstandischen Reiseveranstal-
ters. Ich erhielt Anregungen fur berufliche Aktivitaten aber auch Anreize fir eine
Erweiterung meiner Fahigkeiten und Fertigkeiten durch ein weiterfihrendes Mas-

terstudium.
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