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1 Einfuhrung

1.1 Problemstellung und Zielsetzung der Arbeit

Die Tourismusbranche zahlt mittlerweile zu einem der weltweit wichtigsten Wirtschafts-
zweige. Bis zum Jahr 2020 werden die auf den Tourismus entfallenden Umsatze auf
rund 2 Billionen US Dollar geschatzt (vgl. Lighthouse Foundation). Auch firr die deut-
sche Wirtschaft bewahrt sich die Reisebranche als ein bedeutender Wachstumsmotor.
Der gesamtwirtschaftliche Produktionswert der Tourismusindustrie im Jahr 2005 be-
lauft sich auf mehr als 185 Milliarden Euro, mit einer Wertschépfung von 94 Milliarden
Euro (vgl. DRV: 2006).

Auf dem Tourismusmarkt herrscht inzwischen ein sehr ausgepragter Verdrangungs-
wettbewerb der verschiedenen Anbieter, wodurch insbesondere das Thema der Kun-
denzufriedenheit an Bedeutung gewinnt (vgl. Enzinger, 2005: 8). Kundenzufriedenheit
ist gegenwartig ein wichtiges Bindeglied zwischen den Aktivitdten des Unternehmens
und den Verhaltensweisen der Kunden (vgl. Homburg, 2003: 19). Daher sind fundierte
Kenntnisse uber die Motive, Einstellungen und Winsche der Konsumenten die Grund-
lage fur den Unternehmenserfolg (vgl. Kotler & Bliemel, 2006: 10). In Folge dessen ist
das Thema Kundenzufriedenheit Gegenstand dieser Untersuchung. Der Schwerpunkt
ist die Kreuzschifffahrt, der am schnellsten wachsenden Sektor der Tourismusindustrie
(vgl. Grold & Dreyer, 2004: 25).

Im Jahr 2005 unternahmen Utber 14 Millionen Menschen weltweit eine Kreuzfahrt. Die
Experten rechnen sogar mit einem Anstieg dieser Zahl auf weltweit 34 Millionen Kreuz-
fahrtpassagiere im Jahr 2015 (vgl. Seatrade Cruise Shipping Convention). Auch
Deutschland profitiert von dem internationalen Boom und gewinnt in der internationalen
Kreuzfahrtbranche zunehmend an Ansehen. Die deutschen Hafen haben ein Passa-
gierzuwachs von ca. 23 Prozent im Jahr 2005 im Vergleich zum Jahr 2004 zu ver-
zeichnen (vgl. Hamburg Port Consulting, 2006). Vor allem fir den Standort Hamburg
wird fir die Zukunft ein exponentielles Wachstum von Passagierzahlen erwartet. Be-
reits im Jahr 2007 werden am Hamburg Cruise Center voraussichtlich 113.000 Passa-
giere abgefertigt (vgl. Hamburg Port Consulting, 2006). Die Prognosen zeigen, dass im
Hamburger Hafen insofern Handlungsbedarf besteht, als dass neben dem Neubau
eines Kreuzfahrtterminals ebenso ein weiterer, dritter Liegeplatz realisiert werden soll-
te, um Engpassen bei Schiffsanldufen und bei der Abfertigung der Passagiere vorbeu-

gen zu kénnen.



Eine Kreuzfahrt ist eine sehr komplexe touristische Dienstleistung. Die Reise mit dem
Schiff gilt als Kernleistung. Es gibt weitere vor- und nachgelagerte Leistungen (z. B.

Hilfs- und Nebenleistungen) und unterstitzende Leistungen.

Je nach Komplexitat der Aufgaben und Ausgestaltung eines Kreuzfahrtterminals sind
dessen Dienstleistungen den vor- und nachgelagerten oder den unterstiitzenden Leis-
tung zuzuordnen. Das Kreuzfahrtterminal dient in seinen Kernaufgaben dem Ein- und
Auschecken der Passagiere. Da hier fur Kreuzfahrtpassagiere die Reise startet und
endet, kommt dem Terminal eine zentrale Bedeutung zu. Erfahrungsgemaf beeinflus-
sen die ersten und die letzten Eindrlicke nachhaltig die gesamte Wahrnehmung der
Reise. Diese wirken sich im groRen Male auf die Zufriedenheit der Gaste mit der
Kreuzfahrt aus und bestimmen letztendlich deren Kaufverhalten. Diese empirische Ar-
beit legt den Fokus auf die Analyse von Kreuzfahrtterminals und deren geographische
Lage. Das Terminal wird in seiner allgemeinen Funktion geprift und dessen zufrieden-

heitsstiftende Wirkung untersucht, speziell am Beispiel des Hamburg Cruise Center.

Das Ziel dieser Arbeit ist es, fundierte Kenntnisse Uber die Zufriedenheit von Passagie-
ren mit einem Kreuzfahrtterminal im Rahmen einer Primardatenerhebung zu erzielen.
Die erarbeiteten Ergebnisse fiir eine optimale Beschaffenheit eines Kreuzfahrtterminals
aus Sicht der Gaste kdénnen im Zuge der Realisierung des Uberseequartiers’ und somit

fur den Terminalneubau im Jahr 2011 effiziente Anwendungen finden.

1.2 Aufbau der Arbeit

Die vorliegende Arbeit umfasst sechs Kapitel. Nach einer Einfiihrung in die Untersu-
chungsthematik, Problemstellung und Zielsetzung der Arbeit, erfolgt in Kapitel 2 eine
grundlegende Charakterisierung des Kreuzfahrtmarktes und der Kreuzfahrtterminals.
Dabei wird in einem ersten Schritt die Struktur der Kreuzfahrtbranche anschaulich dar-
gestellt und wesentliche Begriffe, insbesondere jene in Hinblick auf Kreuzfahrttermi-
nals, ndher erldutert. Im Anschluss daran wird die Geschichte der Kreuzfahrt grob
nachempfunden, wobei der Historie und dem aktuellen Stand des deutschen Kreuz-
fahrtmarktes eine besondere Beachtung geschenkt ist. Die Arbeit zeigt Tendenzen und

Entwicklungschancen auf dem deutschen Kreuzfahrtmarkt. Wesentlicher Unterpunkt

' Die HafenCity (Hamburg) ist in mehrere Areale eingeteilt, u. a. in das Areal Uberseequartier (vgl. Hafen-
City GmbH).



des zweiten Kapitels ist die Darstellung eines Kreuzfahrtterminals, welche eine umfas-
sende Charakterisierung der Funktionen sowie eine Analyse der Erfolgsfaktoren bein-
haltet.

Das dritte Kapitel widmet sich der Kundenzufriedenheitsforschung im Allgemeinen und
der Kundenzufriedenheitsforschung in der Tourismusbranche im Speziellen. Nach ei-
ner Einfihrung in die Entwicklung und die Grundlagen der Kundenzufriedenheitsfor-
schung, beleuchtet die Arbeit das Konstrukt der Kundenzufriedenheit. Grundlage ist
das in der Literatur mehrheitlich vertretene Konstrukt des C/D- Paradigmas. Entschei-
dend bei der Erfassung von Kundenzufriedenheit sind die Folgereaktionen auf Un-
bzw. Zufriedenheiten. Im Folgenden beschaftigt sich die Arbeit mit der Kundenzufrie-
denheit in der Tourismusbranche. Welche Dienstleistungen eines Kreuzfahrtterminals
die Passagierzufriedenheit beeinflussen, wird herausgearbeitet. AbschlieRend erfolgt
eine Darstellung der mdglichen Erhebungsinstrumente der Dienstleistungsqualitat ei-

nes Kreuzfahrtterminals.

Das vierte Kapitel beschéatftigt sich inhaltlich mit der Untersuchung zur Passagierzufrie-
denheit hinsichtlich des Hamburg Cruise Centers. Das Unternehmenskonzept, die Ent-
stehungsgeschichte, die Standortfaktoren und das Entwicklungskonzept des Hamburg
Cruise Centers sind Gegenstand des Kapitels. Ein zweiter Schwerpunkt liegt auf der
Methodik der durchgeflhrten Zufriedenheitsbefragung. Der Ablauf der Durchfihrung
orientiert sich dabei an den Grundlagen der Marktforschung, die von der Formulierung
des Untersuchungsgegenstandes bis hin zur Fragebogenausgestaltung veranschau-
licht werden. Daran anknlpfend erfolgt die Auswertung der erhobenen Daten, die in
einem ersten Schritt rein deskriptiv ist und in einem zweiten Schritt auf weiterflihrenden

statistischen Analysemethoden beruht.

Das Kapitel 5 beinhaltet die aus den Untersuchungen abgeleiteten Handlungsempfeh-
lungen, wahrend das Kapitel 6 eine Zusammenfassung und Schlussbetrachtung der
Arbeit darstellt.



2 Kreuzfahrtmarkt und Kreuzfahrtterminals

Das folgende Kapitel erldutert den Kreuzfahrtmarkt und insbesondere die Funktion
eines Kreuzfahrtterminals. Es folgen eine Darstellung der Entwicklung des deutschen
Kreuzfahrtmarktes und eine Veranschaulichung des vorhandenen Potenzial dieser
Wachstumsbranche. Dieser Abschnitt definiert das Kreuzfahrtterminal in seiner Funkti-

on und erlautert Faktoren fir ein erfolgreiches Management.

2.1 Einfiihrung in den Kreuzfahrtmarkt

Der Kreuzfahrtmarkt wird auch unter dem Begriff Seetouristik geflihrt und lasst sich in
unterschiedliche Branchen aufteilen. Dazu gehéren zum einen die Hochseekreuzfahrt,
die Fahrschifffahrt, die Frachtschiffreisen und zum anderen die Flusskreuzfahrt und die
Boots- und Yachtreisen. Hauptbestandteil bei jeder dieser Formen ist die Reise auf
dem Wasser, wobei Fahrtgebiet und Schiffsart variieren. Bei einer Hochseekreuzfahrt
werden ausschlieRlich die Meere bereist, wahrend bei einer Flusskreuzfahrt lediglich
Flisse als Fahrtgebiet in Frage kommen (vgl. SchiBler, 2005: 76/ vgl. Schafer, 1998:
10). Diese Untersuchung verwendet den Begriff Kreuzfahrt als Synonym fir die Hoch-
seekreuzfahrt . FUr ein besseres Verstandnis der folgenden Ausfiihrungen definiert das
Kapitel relevante Bezeichnungen aus der Kreuzfahrtbranche sowie die Funktionen ei-
nes Kreuzfahrtterminals. Anschliel3end folgt ein Abriss der Kreuzfahrtgeschichte, spe-

ziell eine Darstellung der Entwicklung der deutschen Kreuzfahrt.

211 Die Struktur der Kreuzfahrtbranche

Unter dem Begriff der Kreuzfahrt ist die Form des seeseitigen Tourismus zu verstehen
(vgl. Schafer, 1998: 7). Bei einer Kreuzfahrt ist der ,Weg das Ziel“, d. h., es geht nicht
um die Beférderung von einem Ort zum n&chsten, sondern um die Reise an sich, die
auch als Pauschalreise per se mit einer bestimmten Mindestteilnehmerzahl angesehen
werden kann. Die Passagiere genielRen an Bord des Schiffes eine vollstandige Versor-
gung (Verpflegung, Ubernachtung, Animation, Entertainment und Nutzung der meisten
Schiffseinrichtungen) (vgl. Schéafer, 1998: 7). Dabei haben Erholung und das Leben an

Bord oberste Prioritat. Das Schiff dient flr die gesamte Reisedauer als schwimmende



Unterkunft, ist also zugleich Hotel, Transportmittel und dariber hinaus Restaurant,
Theater und stellt einen Ort der Bildung sowie der individuellen und gemeinsamen
Freizeit- und Urlaubsgestaltung dar. Wahrend der Reise, die einer zuvor festgelegten
Route folgt, werden meist mehrere Hafen angelaufen, um den Passagieren attraktive
Landausfliige im Umland anbieten zu kénnen. Die Reise kann von drei bis zu 150 Ta-
gen dauern, z. B. bei einer Weltreise. In den meisten Fallen sind Ab — und Ankunftsha-
fen identisch, dies kann aber auch bei z. B. Uberfiihrungsfahrten? variieren (vgl. SchiiR-
ler, 2005: 77). Die meisten Reedereien bieten bereits diese Fahrt als buchbare Kreuz-
fahrt an, um das Schiff friihzeitig der Offentlichkeit prasentieren zu kénnen. Von einer
Kreuzfahrt kann erst dann gesprochen werden, wenn neben dem Ein- und Ausstiegs-
hafen mindestens ein weiterer Hafen angelaufen wird und mindestens eine Ubernach-

tung auf dem Kreuzfahrtschiff verbracht wird (vgl. Schafer, 1998: 7).

Das Konstrukt der Kreuzfahrtbranche ist sehr komplex und umfasst neben der Bereit-
stellung eines Kreuzfahrtschiffes, eine Vielzahl weiterfUhrender MalRnahmen. Ein we-
sentlicher Aspekt ist ein umfassendes Marketing-Konzept, das vor- und nachgelagerte
Leistungen mit einbezieht. Darunter ist eine horizontale Ausrichtung entlang der Wert-
schopfungskette zu verstehen. Aber auch die vertikale Ausrichtung von Kreuzfahrtver-
anstaltern sollte mit berlcksichtigt werden (vgl. Schafer, 1998: 19-20). Die Abb. 1 stellt

die Struktur der Kreuzfahrtbranche dar.

2 Von einer Uberfiihrungsfahrt wird gesprochen, wenn das Schiff aus der Werft in das zukiinftige Fahrtge-
biet Gberfihrt wird.
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Abb. 1: Strukturskizze der Kreuzfahrtbranche
(In Anlehnung an Schafer, 1998: 20)

Aus der Abb. 1 sind entsprechende vor- und nachgelagerte Leistungen zu entnehmen.
Dazu zahlen Transportmittel und Hotels, die in die Konzepte, z. B. ,Fly & Cruise“ oder
»oail & Stay“, einbezogen werden. Sie sind als so genannte Zusatzleistungen zu ver-
stehen. Der Vertrieb stellt ebenfalls eine vorgelagerte Leistung dar und wird von Reise-
veranstaltern und Reisemittlern als Vermarktungsaufgabe wahrgenommen. Ebenso
zahlen die Dienstleistungen eines Kreuzfahrtterminals zu den vor- aber auch zu den
nachgelagerten Leistungen, sofern es sich um ein Kreuzfahrtterminal mit integrierten
Ubernachtungsmdglichkeiten handelt oder das Terminal eine Art Erlebniswelt darstellt.
Unter einer Erlebniswelt ist in diesem Zusammenhang ein Shoppingcenter mit einem
vielfaltigen Gastronomie- und Freizeitangebot zu verstehen, dass flr Passagiere und
die Offentlichkeit zugangig ist. So gibt es bereits einige Terminals, bei denen die ganz-
jahrige Dienstleistung als Shoppingcenter im Vordergrund steht, wie z. B. London (An-
gaben von Herrn Dirk Moldenhauer, Geschéaftsfiihrer, Hamburg Cruise Center e.V.,

Hamburg, personliches Gesprach vom 3. August 2006).

Die Dienstleistungen eines Kreuzfahrtterminals kdnnen ebenfalls den unterstitzenden
Leistungen zugeordnet werden, wenn es sich in diesem Fall um die Kernaufgaben
handelt. Diese umfassen zum einen das reine Passagierhandling und den Gepéack-
transport bei Ein- und Ausschiffungen und zum anderen die primare Bereitstellung ei-

ner Gangway und Service- und Infoleistungen fir Transitgaste. Des Weiteren sind un-



