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In a world of international expectations, AIPC has helped members deliver
that quality for more than fifty years through programs that enhance
knowledge, expertise and consistency in convention centre management.

Now, we've raised the bar again with a Quality Standards program that
helps members document their accomplishments — and provides the level
of confidence clients need in these challenging times.

Our more than 160 member convention centres in over 50 countries demon-
strate how diversity and quality combine to create the best possible meeting
experience. Visit our web site at www.aipc.org to get all the details.

www.aipc.org !\i P( CowvenTion cenrae
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AIPC-Kolumne von Edgar Hirt, Prasident der AIPC

AIPC-Qualitats-Standards:

Ein wertvolles Instrument

Auf unserem heute komplexen und heif umkampften Markt brauchen Kunden mehr denn je ein verladssli-
ches Maf3, um die Leistungsfahigkeit von Kongresszentren ermitteln zu konnen. Ebenso benétigen die
Center selbst ein Instrument, mit dessen Hilfe sie ihre Leistungen belegen kdnnen. Die Lésung, die sich
sofort anbietet, besteht in einem Beurteilungs- bzw. Akkreditierungstool, das beiden niitzlich sein kénnte.

as Problem lag darin,

dass eine solche Akkre-
ditierung lange Zeit fehlte.
Es gab zwar Leistungsbe-
weise, die aus anderen Be-
reichen wie dem Gast- oder
Produktionsgewerbe adap-
tiert werden konnten, doch
im Allgemeinen gaben sie
nicht die Leistungsmerkma-
le wieder, die fur die Ge-
schéftsleitung eines Kon-
gresszentrums relevant wa-
ren. Gleichzeitig wurden
Qualifikationsmerkmale in
einzelnen Landern bzw. Re-
gionen entwickelt, denen
aber die erforderliche Uni-
versalitat fir Kunden fehlte,
die aufgrund der Rotation ih-
rer \eranstaltungsorte re-
gelméaRig nach weltweiten
Veranstaltungsstatten Aus-
schau hielten.
Aus diesem Grund hat die
AIPC vor einigen Jahren die

Der Kunden muss bewerten kdonen.

machbar, erscheinen liel3.

scheinbar kaum zu bewalti-
gende Aufgabe (bernom-
men, einen Leistungsstan-
dard eigens fur Kongress-
zentren zu  entwickeln.
Uberwaltigend erschien das
Vorhaben deswegen, well
die enorme internationale
Centervielfalt  einheitliche
Standards mit weltweiter
Geltung far alle Einrichtun-
gen nur sehr schwer vor-
stellbar, geschweige denn
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Um universell zutreffen zu
konnen, missten diese
Standards eine Reihe von
unterschiedlichen Tests be-
stehen:

Erstens missten sie flexibel
sein und sich an eine groRe
Centervielfalt im Hinblick
auf Typ, Alter und Konfigura-
tion der jeweiligen Einrich-
tung anpassen lassen. Zwei-
tens mussten sie aus dem
Blickwinkel des Kunden be-

trachtet werden, um markt-
relevant zu sein. Drittens
.abgestuft”
sein, um denjenigen teilneh-
menden Centern, die gera-
de mit der Bewaltigung et-
waiger Problemfelder be-
schaftigt waren, eine Lo-
sungsperspektive zu bieten.
Und schlieflich musste zur
Sicherung der Glaubwirdig-
keit dieser Standards fir alle
deutlich sein, dass die
Mafdstabe durch eine exter-
ne Organisation wie die
AIPC unter Verwendung ei-

mussten sie

nes externen Revisors und
nicht durch einzelne Einrich-
tungen oder Gruppen von
Kongresszentren entwickelt
und weiterverfolgt wirden.
Zu diesem Zweck verab-
schiedete der Vorstand der
AIPC einvierstufiges Verfah-
ren. Als erster Schritt wur-
den andere bereits beste-
hende Modelle fir Qualitats-
standards sowie die Arbeits-
weisen von Kongresszen-
tren unter die Lupe genom-
men und daraufhin Schlis-
selbereiche identifiziert, in
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denen die Verwendung von
Qualitatsstandards ange-
bracht war. Der zweite Schritt
bestand aus dem Entwurf ei-
ner AIPC-eigenen Version der
Qualitatsstandards auf der
Grundlage dieser Forschungs-
arbeit und der Durchflihrung
eines , Tests" bei reprasenta-
tiven Mitgliedseinrichtungen.
Im dritten Schritt wurde ein

Procedere festgelegt, nach
Schliisselbereiche

der Centerfiihrung

dem diejenigen Center, wel-
che nach den Richtlinien fir
die AIPC-Qualitatsstandards
arbeiten wollten, mit einer
. Selbstprifung”  beginnen
kénnten. Schlief3lich bestand
der vierte Schritt aus einem
formalen Prozess, das den
Zentren ermdglichen sollte,
ihre Leistungen zu dokumen-
tieren und diese durch einen
externen ,,Revisor” prifen zu
lassen.

Die so entwickelten Stan-
dards befassten sich mit zehn
Schlusselbereichen der Cen-
terflhrung:  Kundenbetreu-
ung, die Qualitat der Einrich-
tung sowie des Betriebs, Per-
sonalbeziehungen, Gesund-
heits- und Sicherheitsschutz
am Arbeitsplatz, Sicherheit

Congress Innsbruck.
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sowie Notfallschutz, finanziel-
le Integritat, kommunale Be-
ziehungen, Umweltbewusst-

sein, Branchenbeziehungen,
Lieferantenbeziehungen.
Grundsatzlich musste das je-
weilige Center den Nachweis
verifizierbarer und messbarer
Geschaftspolitiken und -ver-
fahren flr jeden Bereich in ei-
ner flr den Revisor nachprif-
baren und bewertbaren Form
erbringen kénnen

Dieses Verfahren ist nunmehr

zu Ende geflhrt worden. Bis-
lang haben sich sieben Zen-
tren —das Brighton Centre, Si-
belius Hall, Congress and Con-
cert Centre Lahti, das Kursaal
Centre, San Sebastian, das
Lisboa Congress Centre, das
Vancouver Convention & Exhi-
bition Centre, Finlandia Hall,
Helsinki sowie das Melbourne
Exhibition and Convention
Centre —die im ,,Quality Stan-
dards”-Programm vorge-
schriebene Akkreditierung ge-
sichert.

Jetzt liegt die Herausforde-
rung fur die AIPC darin, einer
moglichst groRe Anzahl von
Mitgliedseinrichtungen zu hel-
fen, die notwendigen Qualifi-
kationen flr diese Auszeich-
nung zu erreichen. Dabei ist

AIPC Column by AIPC President, Edgar Hirt

INTERNATIONAL

uns durchaus bewusst, dass
das Programm fiir Center-Ma-
nager, die bereits jetzt intensiv
daran arbeiten mussen, den
Erwartungen ihrer Kunden ge-
recht zu werden, eine zusatzli-
che Aufgabe bedeutet. Doch
wissen wir auch, dass wir den
Zentren damit eine Moglich-
keitbieten, sich mitihren Leis-
tungen so hervorzutun, dass
diese auch immer deutlicher
auf dem gegenwartig heil’
umkampften Veranstaltungs-
markt anerkannt werden.
Edgar Hirt ist Président der
International Association of
Congress Centres (AIPC)
und Bereichsleiter des CCH-
Congress Center Hamburg
Informationen unter: marian-
ne.de.raay@aipc.org

AIPC Quality Standards:
A Valuable Tool

In today’s complex and competitive market, convention centre cli-
ents need more than ever some reliable means of assessing the per-
formance of a given facility while centres themselves need a way to
demonstrate their accomplishments. That immediately suggests
some form of rating or accreditation that would help both.

he problem has been that

for a very long time, no
such accreditation has exist-
ed. Yes, there were creden-
tials that could be adapted
from other areas such as hos-
pitality or manufacturing but
these generally failed to really
reflect the kinds of perform-
ance important to the man-
agement of a centre. At the
same time, there were cre-
dentials developed in partic-
ular countries or regions, but

these lacked the universality
required by clients who were
regularly looking for venues
world wide because of their
event rotation.

It was for this reason that
AIPC undertook a few years
back the seemingly over-
whelming task of developing
a performance standard spe-
cific to convention centres.
The reason it seemed over-
whelming was the huge varia-
tion in centres world wide
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made it very difficult to imag-
ine, let alone develop, stan-
dards that would accommo-
date all.

To be universally applicable,
such standards would have
to meet a number of tests:
First, they needed to be flex-
ible and adaptable to a wide
variety of facility types, ages
and configurations. Second-
ly, they needed to be seen
from a client perspective so
they were relevant to the
market. Third, they had to be
“graduated” in order to give
participating centres a way

Key areas of centre
management

forward in addressing any
performance issues that
were in the process of being
addressed and, finally, they
needed to be seen as having
been developed and main-
tained by an external body
like AIPC, using an external
auditor, rather than by indi-
vidual facilities of groups of
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Clients need reliable means of

assessing the performance.

facilities in order to maintain
their credibility.

To achieve this, the AIPC
Board authorized a four-step
process. Step one was to re-
view other Quality Standard
models as well as centre op-
erations and define key ar-
eas where a quality standard
was appropriate. Step two
was to draft an AIPC version
of quality standards based
on this research and “test”
these categories with repre-
sentative member centres.
Step three was to set out a
procedure that would allow
centres who wish to adopt
the AIPC quality standards
guidelines to do so through
an initial “self-audit”, and fi-
nally, there was a step four
which consisted of a formal
process that would allow
centres to document their
accomplishments and have
these reviewed by an exter-
nal “auditor”.

The standards that were de-

veloped addressed 10 key
areas of centre manage-

ment: Customer Service,
Quality of Facilities and Op-
erations, Employee Rela-
tions, Health, Safety, Securi-
ty and Emergency Re-
sponse, Financial Integrity,
Community Relations, Envi-
ronmental Responsibility, In-
dustry Relations and Suppli-
er Relations. The process
was essentially one of hav-
ing to have demonstrated,
measurable policies and pro-
cedures in place for each ar-
ea in a form that could be

reviewed and assessed by
the auditor. This process has
now been completed, and to
date, seven centres - the
Brighton Centre; Sibelius
Hall, Congress and Concert
Centre Lahti; the Kursaal Cen-
tre, San Sebastian, the Lisboa
Congress Centre, the Van-
couver Convention & Exhibi-
tion Centre, Finlandia Hall,
Helsinki and the Melbourne
Exhibition and Convention
Centre have achieved the ac-
creditation setoutin the Qual-
ity Standards program.

At AIPC, our challenge now is
tofacilitate as many members
as possible to achieve this dis-
tinction. We realize it's anoth-
er demand on centres manag-
ers who are already very busy

with meeting client expecta-
tions. However, it is a way for
centres to distinguish them-
selves for their performance
in a way that will be increas-
ingly recognized in today's
highly competitive market.
Edgar Hirt is the President of
the International Association
of Congress Centres (AIPC)
and Managing Director of
CCH, Congress Center
Hamburg
For further information
please contact marianne.
de.raay@aipc.org or visit
www.alpc.org
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