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Edgar Hirt, respon-
sabile dell'lnterna-
tionalen Congress
Center Mtinchen e
vicepresidente di
AIPC, d presente in
esclusiva italiana
su MICE con un
articolo di
approfondimento
sul settore.

te  a tu t t i  d i  avere f iduc ia nel la  modal i ta  d i  svolg i -
mento del programma del l 'evento. Si tratta di un
processo di pianif icazione che coinvolge aff idabi-
l i ta, trasparenza, valore e, soprattutto, una buona
comprensione dei  b isogni  e del le  aspi raz ioni  de l
c l i en te .  E  par lando  d i  pe rsone ,  s ign i f i ca  anche
riconoscere e indir izzare la comoonente emotiva
che accompagna sempre le  in teraz ioni  personal i .
Per  un centro congressi ,  c io  s i  t raduce in  mol t i
aspett i  che tutt i  dobbiamo ricordare se vogl iamo
r imanere  compet i t i v i .  I nnanz i tu t to  s ign i f i ca  che
uno dei  maggior i  invest iment i  da real izzare
riguarda le r isorse umane. l l  personale e costi-
tu i to  da ind iv idui  che devono consegnare i l  pro-
dot to f ina le e che s i  t rovano in  or ima l inea nel l ' in-
te r facc ia  con  i  nos t r i  c l i en t i .  Perc io ,  dobb iamo

essere in grado di assumere, formare e moti-
vare un team molto competente e profes-

s ionale,  che garant i ra  s ia  la  qual i ta  s ia  la
costanza del servizio r ichiesto, per rassi-
curare l 'utente che l 'evento sara organiz-
zato nel  modo mio l iore.
Secondo ,  s ign i f i ca  che  dobb iamo r i co r -

darci che la qual i ta non e un elemento sta-
t ico:  cambia ed evolve e c io che oggi  e un

lusso ,  doman i  po t rebbe  r i spondere
s e m p l i c e m e n t e  a  u n ' a s p e t t a t i v a ,
Dobbiamo essere costantemente al
c o r r e n t e  d i  c i o  c h e  s u c c e d e  s u l
merca to ,  de l le  mosse  de i  nos t r i
concor ren t i  e  d i  qua l i  nuov i  sv i -
l u p p i  a b b i a n o  c r e a t o  i d i v e r s i

modi  d i  a f f rontare pers ino i  compi t i  p in  normal i .  In

un mondo, e un settore, dove le notizie corrono
ve locemente ,  i  c l i en t i  co lgono  mo l to  p res to  le
nuove  oppor tun i ta  emerse  e  dobb iamo essere
altrettanto rapidi a r ispondervi tempestivamente
e d  e s s e r e  i n  g r a d o  d i  o f f r i r l e  a l l ' i n t e r n o  d e l l e
nostre strutture,
ln lerzo luogo, dobbiamo considerare che i l  man-
tenimento del la  oual i ta  e un reouis i to  in  cont inua
evoluzione, sia che r iguardi la formazione del per-

sonale,  s ia  i l  mig l ioramento del le  s t rut ture,  s ia  i l
man ten imento  de i  r i su l ta t i .  Per  fa re  ques to ,  e
necessario r iuscire a convincere i  nostr i  dir igenti
dell' imoorlanza di un investimento costante. Aven-

do investito inizialmente in strutture e servizi "all 'a-

vanguardia", i  proprietari  r iescono dif f ici lmente ad
a c c e t t a r e  c h e  q u e s t o  s i a  s o l o  I ' i n i z i o  e  c h e  i l
migl ioramento costante per r ispondere al le mute-
vol i  aspettat ive del cl iente sia solo una parte del
processo per restare competitivi. Con centri nuovi
e r istrutturat i  che compaiono sul mercato ogni gior-

no, i  cl ienti  dispongono dal resto di una scelta piu

che mai  ampia e,  in  queste condiz ioni ,  essere
secondi eouivale a essere una seconda scelta.
Inf ine, dobbiamo riconoscere che ci serve i l  soste-
gno e la partecipazione del le nostre comunita per

creare un vero prodotto di qual i ta. I  congressi e gl i

eventi  attual i  si  concentrano piu che mai sul l 'espe-
r ienza compless iva v issuta da un delegato,  non
solo su quella parte che si svolge al l ' interno del le
mura del  centro congressi .  Perc id,  d  necessar io
lavora re  per  conv incere  le  comun i ta  che  sono



anch'esse par te del  prodot to e che t rarranno
beneficio da un evento di successo in vari modi.
Insieme, tutte queste esigenze esercitano molta
pressione sul responsabile di un centro congres-
si, ma questo d solo il prezzo da pagare per rag-
giungere i l  successo sul mercato odierno. Qua-
l i t i  signif ica valore, sia per i l  cl iente sia per i l
centro stesso, poiche e possibi le raggiungere i l
profitto auspicato solo se il prodotto d competiti-
vo. Per i l  bene di cl ienti  e dei proprietari  che han-
no investi to su personale preparato, dobbiamo
considerare la qual i ta un elemento essenziale e
costante delle nostre operazioni e investire per
perseguir la tempo e r isorse.

We need to be constantly aware of whats happening in
the market, what our competitors are doing and what new
developments have created different ways of approaching
even the mos[ obvious tasks. In a world - and an industry
- where news travels fast, clients are quickly aware of what
new opportunities have emerged and we need to be just
as quick to respond to these and be in a position to offer
them in our facilities.Third, we need to appreciate that
maintaining quality is an ongoing requiremenl, whether it
be in training staff, upgrading facilities or maintaining
finishes - and in order to do this, we need to be able to
convince our owners of the importance of continuing
investment. Having made an initial investment in "state of
the art" facilities and services, i[ is often difficult for
owners to accept that this is only the begrnning, and that
regular upgrades to respond to changing cl ient
expectat ions is just  part  of  the process of  staying
competitive. With new and renovated centres appearing
in the market every day, our customers have more to
choose from than ever before, and under these conditions
second best generally means second choice.
Finally, we need to recognize that we need the support
and participation of our communities to create a true
quality product. Todays congresses and events are more
then ever about the total experience a delegate has, not
just that part of the experience that takes place within the
walis of the congress centre. For that reason, we need to
work at convincing our communities that they are part of
the product - and that they will benefit from a successful
event in many different ways. Together, all these
requirements put a lot of pressure on the congress centre
manager - but that's just the price we have to pay to be
successful in todays market. Quality means value - both
to the client and to the centre itself, as it's only possible to
achieve revenue expectat ions i f  the proddct is a
competitive one. For the sake of both our customers and
the owners who have invested in us, we need to regard
quality as an essential and ongoing element of our
operat ions -  and invest our t ime and re 'sources
accordingly

Quality has many dimensions

by Edgar Hirt, Internationalen Congress Center
Mrinchen

n today's highly competitive congress centre market,
everyone's talkrng about quality The reason is simple:
quality means value, both to event organizers and to

the delegates who are the ultimate end-users of our
products. But the meetings business is all about face-to
face interactions - and that means quality takes on a
whole new meaning beyond the kind of facilities, finish,
equipment and technologlr we offer. It's really all about
how to deliver the best possible experience, and that in
turn is a matter of how planners and suppliers can work
together successfully to create a high quality producr.
By this definition, quality requires a major investment of
time and energy in developing not only the product itself
but  the k ind of  re lat ionships that  give everyone
confidence in how the event program will unfold. Its
about a pianning process that involves reliabil i ty,
transparency, value and, above all, a good understanding
of what the client's needs and aspirations are. And because
we're talking about people, it also means recognizing and
addressing the emot ional  e lement that  a lways
accompanies personal interactions. To a congress centre,
this means a number of things, all of which we need to
remember if we are to remain competitive.First, it means
that one of the biggest investments we need to make is in
our staff. These are the people who must ultimately
deliver the product, and the front line of interface with
our clients. fu a result, we have to be able to hire, train
and motivate a highly capable and professional team thar
will deliver both the quality and the consistency of service
required to give planners the confidence rhey need rhat
their event wiil be delivered in the besr possible manner.
Second, it means we must remember that quality is not a
static definition - it changes and evolves, and what today
is a luxury may tomorrow be simply an expectation.


