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AIPC Meinung:

Kundenanspriiche treiben Bedarf
nach Qualitatsstandards

Nach Ansicht des AIPC-Prdsidenten Edgar Hirt werden allgemein anerkannte Qualitdtsstandards eine zuneh-
mend wichtige Rolle fiir Kongresszentren spielen, da steigende Kundenanspriiche kiinftig verldsslichere
Maf3stabe notwendig machen werden, nach denen man genau abschdtzen kann, welche Erwartungen an eine
bestimmte Veranstaltungsstatte zu stellen sind. Gleichzeitig werden solche Standards qualifizierten Zentren

die Moglichkeit bieten, ihre Leistungen einem kritischen Markt zu prdsentieren und zu dokumentieren.

ypischerweise haben sich

Veranstaltungszentren in
der Vergangenheit relativ iso-
liert entwickelt, wobei nur
sehr wenige Metropolen auf
der Welt Gber mehr als ein
einziges grofdes Center verfi-
gen”, meinte Hirt. ,,Das hat
dazu geflihrt, dass es sehrlan-
ge keine universal anerkannte
Akkreditierung gab. Nun wer-
den jedoch aus zweierlei
Grinden grofiere Anstren-
gungen unternommen, um
solche Standards auszuarbei-
ten: Erstens wollen die Kun-
den in vielen Fallen genau
wissen, was sie von den neu
auf den Markt kommenden
Veranstaltungszentren  und
-destinationen zu erwarten
haben; darlber hinaus wer-
den  Veranstaltungsstatten

Zehn
Schliisselbereiche

heute eher aufgrund von
nachweisbaren Zahlen ausge-
sucht—haufig durch Drittorga-
nisatoren, die eine messbare
Grundlage fur ihre Empfeh-
lungen brauchen.”

Laut Hirt haben sich manche
Zentren Leistungsmerkmale
zunutze gemacht, die im
Grunde genommen aus ande-
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ren Bereichen
wie beispielswei-
se dem Gastge-
werbe oder der
Verarbeitungsin-

dustrie  stamm-
ten und daher in
den meisten Fal-
len  ungeeignet
waren, die fir den
Betrieb einer Ver-
anstaltungsstatte
wichtigen  Leis-
tungen effektiv zu dokumen-
tieren. Gleichzeitig wurden
zwar in bestimmten Landern
oder Regionen Leistungs-
merkmale entwickelt, doch
fehlte ihnen die Universalitat,
die von Kunden gefordert
wird, die aufgrund der Rotati-
on ihrer Veranstaltungen in
der Regel auf der Suche nach
Tagungsstatten
sind.

Deshalb hat sich die AIPC der
grofden Herausforderung ge-
stellt, speziell auf Kongress-
zentren zugeschnittene Qua-
litatsstandards zu entwickeln.
Diese Benchmarks mussten
verschiedenen
gengerecht werden, darunter
die Notwendigkeit, flexibel
und anpassbar an eine grofie
Anzahl verschiedener Center-
typen, Altersstufen und Kon-

Edgar Hirt.

weltweit

Anforderun-

figurationen  zu
sein. Sie muss-
ten aus der Per-
spektive des
Kunden heraus
gestaltet  wer-
den, um sie
marktrelevant zu
machen und da-
bei so ,abge-
stuft” sein, um
den teilnehmen-
den Zentren den
Weg zur Bewaltigung von
eventuellen Problemen auf-
zuzeigen. SchlieRlich musste
es klar ersichtlich sein, dass
solche Standards von einer
aufden stehenden Organisati-
on wie die AIPC unter Hinzu-
ziehung eines externen Audi-
tors entworfen wurden, um
ihre Glaubwdrdigkeit zu ge-
wabhrleisten.

Die nunmehr ausgearbeite-
ten Standards beziehen sich
auf zehn SchlUsselbereiche
des Center-Betriebs: Kunden-
betreuung, Qualitat der Ein-
richtungen und Betriebsab-
ldufe, Mitarbeiterbeziehun-
gen, Gesundheit, Arbeits-
schutz, Sicherheit und Notfall-
malnahmen, finanzielle Inte-
gritat, Community Relations,
Umweltbewusstsein, Bezie-
hungen zur Industrie sowie

Beziehungen mit Lieferanten.
Um sich zu qualifizieren, mis-
sen Center nachweisen, dass
sie fUr jeden Bereich mess-
bare Strategien und Verfahren
in einer durch einen externen
Auditor prifbaren und be-
wertbaren Form etabliert ha-
ben.
,Als AIPC obliegt es uns nun,
maglichst vielen Mitglieds-
einrichtungen bei der Erlan-
gung dieser Auszeichnung
behilflich zu sein”, meinte
Hirt. ,Uns ist klar, dass wir
damit noch mehr von Mana-
gern abverlangen, die schon
jetztintensiv mit der Erfillung
von Kundenwinschen be-
schéaftigt sind. Mit unseren
Qualitatsstandards  ermaogli-
chen wir es aber unseren Mit-
gliedshausern, sich durchihre
Leistungen auf eine Art und
Weise hervorzuheben, die auf
dem heute aufderordentlich
wettbewerbsintensiven
Markt zunehmend anerkannt
wird”.
Edgar Hirt ist Président der
International Association of
Congress Centres (AIPC) und
Geschéftstfihrer des CCH-
Congress Center Hamburg
Weitere Informationen von
marianne.de.raay@aipc.org
bzw. www.aipc.org
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