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TRAVEL MARKET

> DUBAI will in der globalen Luftfahrt
iterhin den Takt vorgeben und
vor wenigen Tagen griines Licht
ein USD 32 Mia. teures Expansi-
rojekt am zweiten Stadtflughafen
ben. Damit soll dieser dereinst
m weltgrossten Flughafen mit einer
itdt von 200 Mio. Passagieren
Jahr werden.
Schon nach der ersten Expansions-
, welche in sechs bis acht Jah-
abgeschlossen sein soll, wird der
Maktoum International Airport eine
itat von 120 Mio. Passagieren
Jahr haben. Phase 1 wird voraus-
lich aber nicht bis zur Expo 2020
Dubai fertiggestellt sein. Nach Ab-
luss samtlicher Expansionsphasen
es am Flughafen fiinf parallel
ufende Runways geben, welche
ichzeitig benutzt werden kdnnen.

> ISLAND PRO TRAVEL, mit einer
eizer Niederlassung in Wetzikon,
unter dem Label Iceland Pro
ises Seereisen ins Kreuzfahrtge-
aft ein. Auf dem eisverstarkten Ex-
itionsschiff MS Ocean Diamond
it 109 Kabinen geht es vor allem
Island und Grénland, aber auch
Grossbritannien und Irland.
Mai bis September 2015 stehen
jif Kreuzfahrten auf dem Pro-
m. Der Veranstalter gewahrt eine
isprovision von 10%. Bis 1. De-
ber gilt ein Friilhbucher-Rabatt
bis zu 20 %.

Das Konsumentenschutzrecht erachtet
den Reisegast als abhéngig vom Veran-
stalter und verschafft ihm darob Informa-
Sionsrechte und bei Reiseméngeln aus-
gleichende Anspriiche. Die Reisebranche
stellt (iber den Garantiefonds (iberdies
aussergerichtlich den Ombudsmann zur
Verfligung, der im Konfliktfall fiir den
®onsumenten kostenlos vermittelt. Das
Dewanrt sich im B2C-Streitfall.

Veranstalter haben aber nicht nur Kun-

den; sie arbeiten zusammen mit Vermitt-

‘ern, beaufiragen Leistungstréger, Liefe-

- rantzn, Werber, [T-Firmen. Sie mieten

Geschaftslokale, Webportale, Biirotech-

- nk, beschaftigen Mitarbeitende, halten
#bos und Mitgliedschaften, kooperieren
mit anderen Veranstaltern. Geht dabei
wee aberall im Leben mitunter etwas
schief, geraten die Parteien schon mal in

- Konfiikt.

TRAVEL INSIDE
38 | 18. September 2014

A380 von Malaysia Airlines.

Urs Hirt
DasVerschwinden von MH370 und der
Abschuss von MH17 bekam auch das
dreiképfige Team im Offline-Biiro von
Malaysia Airlines (MH) in Ziirich zu
spiiren. Verkaufsleiter Thaison Chung:
«Ichkann nur fiir den Schweizer Markt
sprechen. Nach beiden Vorfillen ver-
zeichneten wir Annullationen und
einen Einbruch bei den Neubuchun-
gen. Nun sehen wir aber einen Silber-
streifen am Horizont. Die Nachfrage
und die Buchungen erholensich, wenn
auch langsam. Eine Spezialaktion im
Augustwurdevom Markt der Situation
entsprechend gut aufgenommen.»

Ein Schweizer Reisecar-Veranstalter zum
Beispiel soll dem Hotel-Partner in der
Provence trotz nicht zustande gekomme-
ner Gruppenreise den Preis der reser-
vierten Zimmer bezahlen. Das Hotel be-
ruft sich dafiir auf seine Stornofristen fir
die Konsumenten ... zusténdig sei das
Gericht in Arles Frankreich.

«Konfliktmanagement» ist neudeutsch,
kommt vielen Veranstaltern aber heute
noch spanisch vor. Es umschreibt die
vom Unternehmen proaktiv etablierten
Verfahren und Schritte hin zur Losung
von Streitfallen. Eine gute Losung klart
Situationen nachhaltig und gibt blockier-
te Ressourcen rasch wieder frei.

Gesichtswahrung spielt eine wichtige
Rolle dabei. Da Konflikte Emotionen mit
sich bringen, regeln besonnene Képfe
das Vorgehen verbindlich im Voraus.

.“'x_

Zum geplan-

ten Abbau von 6000 Stellen im
Zuge der Verstaatlichung von MH
meint er: «Ich habe gehort, dass den
meisten Betroffenen eine Stelle bei
anderen staatlichen Betrieben angebo-
ten werden soll. Ob Offline-Biiros be-
troffen sein werden, sollte bis Ende Jahr
feststehen. Die Schweiz war fiir MH
immer ein interessanter Markt. Mit
unseren tiefen Kosten und den unter
normalen Umstdnden guten Umsitzen
binich eigentlich ganz zuversichtlich,
dass es hier weitergehen wird.»

DIE AIRLINEHATTE im Januar 2008 nach
18 Jahren die Verbindung Ziirich-Kua-
la Lumpur eingestellt. Nun verkaufe
man dankInterline-Agreements Fliige
via die Gateways Amsterdam, Paris,
Frankfurt und London, wobei Amster-

Der Reisecar- und der Hotel-Veranstalter
haben im Vertrag die bei ihnen zustandi-
gen Stellen bezeichnet, die bei Anstdn-
den das Gesprach miteinander suchen;
bei Uneinigkeit ist ein externer Mediator
beizuziehen; gelingt keine einver- :
nehmliche Ldsung, entscheidet ein
Schiedsrichter abschliessend. Da-
mit verbundene Klarheit wirkt
auch Konflikt-praventiv.

Innerbetrieblich
kommt es ebenso zu
Streit, sei es unter
Teilhabern, zwi-
schen Strategen
und operativer
Leitung, hierar-
chisch oder im
Team. Auch hier
blockieren Konflik-
te Ressourcen

Malaysia Airlines Schweiz
sieht Silberstreifen am Horizont

Nach dem Verschwinden und dem Abschuss je einer Maschine
normalisiert sich die Buchungssituation langsam wieder.

dam wegen der tiefen Flughafentaxen
und Paris wegen des A380-Produkts
speziell nachgefragt wiirden.

ZU DEM IN DIVERSEN MEDIEN pub-

lizierten Foto einer Familie in einer
leeren MH-Maschine erklirt er:
tDieses Foto stammtaus Social-Media-
Kanilen. Damit wurde der Eindruck
erweckt, unsere Maschinen wiirden
fast leer abheben, was nicht zutrifft.
Die Familie hat gegeniiber der malay-
sischen Zeitung, die das Foto als Erste
gebracht hatte, erklirt, dass sie wie
iiblich bei Familien als Erste einstei-
gen konnten und in
der noch leeren
Maschine ein .
Erinnerungs-
foto geschos-
sen und via
Social Media
veroffentlicht
héitten, was nun
von einigen Me-
dienmissbraucht
worden sei.»

Thaison Chung
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B2B-Konfliktmanagement entlang etablierten Verfahrensschritten

und verhelfen etablierte Verfahrens-
Schritte zur konstruktiven Kldrung mit
Gewinn fiir alle Beteiligten. Langwierige
und kostspielige Gerichtsprozesse lassen

sich so vermeiden.

\3 Umsichtige Veranstalter imple-

= 'rfl mentieren ihre Konflikt-Kultur in

" ihren Vertragen und AGB und
wenden sich damit beruhigt neuen
Produkten und dem bewahrten Ta-
gesgeschaft zu. Fir sie gibt
es Spannenderes als Ohn-
macht gegeniiber Span-
nungen.

Antweorten zu lhren Fragen gibt
es unter pk@swisscounsels.ch.



