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Gastezufriedenheitsanalysen in Salzburg 2002

1. Einleitung

1.1. Problemstellung

Laut Matthias Horx" beginnt ab dem Jahr 2015 eine der acht Spharen der Zu-
kunft, namlich das Zeitalter der Freizeit und der Erlebnis- und Gesundheitskul-
tur. Die Nachfrage nach ,Brot und Spielen® steigt, schenkt man dem Trendfor-
scher Glauben, gewaltig und freizeitorientierte Geschaftsfelder werden somit
den Ton angeben. Fur die 6sterreichische Tourismus- und Freizeitwirtschaft
bedeutet das eine grof3e Herausforderung, um den Konkurrenzkampf in vieler
Hinsicht zu Uberleben. Globalisierung war das Schlagwort der vergangenen 10
Jahre und nun ist es an der Zeit in diesem Umfeld zu agieren. In der sogenann-
ten Uberfluss- und Wegwerfgesellschaft ist es kein Thema mehr, ob alle Kon-
sumentenwunsche erfillt werden, vielmehr geht es um die Dienstleistungsquali-
tat, die unter dem vorherrschenden Konkurrenzdruck der verschiedenen Anbie-
ter zum entscheidenden Auswahlkriterium wird®. Die Schwierigkeiten bestehen
aullerdem in der Unsicherheit, ob alle fur eine Entscheidung notwendigen In-

formationen vorhanden sind oder nicht®.

Alle drei Jahre wird mit viel Aufwand (Stichprobe gesamt 10.000) in Zeit und
Geld die Gastebefragung Osterreich (GBO) durchgefihrt, um die Zufriedenheit
der nachtigungswirksamen Urlauber (mindestens eine Nachtigung) mit dem
touristischen Angebot zu messen. Als Resultat prasentiert Osterreich und jedes
einzelne Bundesland Sommer- und Winterberichte, die reprasentative Ergeb-
nisse fur die Gaste aus verschiedenen Herkunftslandern und in verschiedenen
Unterkunftsarten beinhalten®. Fur den einzelnen Betrieb oder Organisation las-
sen sich aus den Ergebnissen allerdings weniger Resultate ableiten. Besteht
der Wunsch und Bedarf nach konkreten, betriebsbedingten Gastezufrieden-
heitsdaten, muss der Anbieter eines touristischen Angebots die Gastezufrie-

denheit selbst erheben.

vgl. Horx, M.: Die acht Sphéaren der Zukunft, Wien u.a.: Signum 2002, S. 12ff

vgl. Kamiske G. F., Brauer J.-P.: Qualitdtsmanagement von A — Z, Miinchen: Hanser 1995, S. 5
vgl. Moutinho, L.: Strategic Management in Tourism, Glasgow: CAB International 2000, S. 15

vgl. Kovarcz, S.: Gastebefragung Osterreich, Salzburgbericht Sommer 2000, Wien: Info Research
International 2000, S. 1ff
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Die vorliegende Arbeit soll aufzeigen, dass eine einheitliche und auch kontinu-
ierliche Messung der Gastezufriedenheit aufgrund der dargestellten Problem-

stellung winschenswert ware.

1.2. Ziel der Arbeit

Das Hauptaugenmerk der vorliegenden Arbeit liegt auf der Darstellung der
Wichtigkeit und Relevanz von Qualitatsmanagement in der Tourismusbranche
in Osterreich. Die konkrete Forschungsfrage zielt dabei auf folgenden Bereich
ab:

,Ware es im Land Salzburg maoglich, eine einheitliche und kontinuierliche Evalu-
ierung des touristischen Angebots einzufihren und wenn nicht, wo liegen Bar-

rieren fur ein Vorhaben dieser Art?*

Dabei soll zuerst ein allgemeines Verstandnis fur Qualitatsmanagement in
Dienstleistungsunternehmen geschaffen werden, um darauf aufbauend einen
Uberblick tber die Zufriedenheitsforschung zu geben. Verschiedene vorherr-
schende Ansichten und Modelle werden vorgestellt, wobei die fir das Thema
wichtigsten Ansatze herausgegriffen werden und somit kein Anspruch auf Voll-
standigkeit entsteht. Die Argumentation und Diskussion Uber eine kontinuierli-
che und einheitliche Form der Gastezufriedenheitsanalyse soll besonders her-
vorgehoben werden. Um der Vielzahl an vorliegender Literatur gerecht zu wer-
den, werden Informationen, die aus schwer zuganglichen Quellen stammen
etwas ausfuhrlicher dargestellt, wahrend auf Informationen, die aus fur jeder-
mann erhaltlichen Quellen stammen, haufig lediglich verwiesen wird und nur

eine kurze Darstellung erfolgt.

Ein Ziel dieser empirischen Studie Uber Gastezufriedenheit ist es, herauszufin-
den, wie die Tourismusbranche in Salzburg die Zufriedenheit der Gaste misst.
Sollte die Zufriedenheit der Gaste in den betreffenden Betrieben und Organisa-
tionen gemessen werden, werden die dahinterstehenden Methoden hinsichtlich
der Datenaufnahme und der Auswertung analysiert. Die Studie sollte die Ein-
stellung der Verantwortlichen in der Tourismuswirtschaft zu den jeweiligen As-

pekten der Zufriedenheitsmessung eindeutig darstellen.
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Aus dem Inhalt der Literaturrecherche und der empirischen Studie sollen Hand-
lungsempfehlungen fur die Tourismusbranche in Salzburg abgeleitet werden.
Daruber hinaus sollen Moglichkeiten aufgezeigt werden, im Land Salzburg eine

einheitliche und kontinuierliche Gastezufriedenheitsanalyse einzuflhren.

1.3. Aufbau der Arbeit

Der erste Teil der Arbeit bietet einen Uberblick tber die vorhandenen Meinun-
gen in der Literatur und den State—of-the-Art in der Forschung zum Thema Zu-
friedenheitsmessung und Qualitdtsmanagement®. Im Kapitel zwei wird die Prob-
lematik der Dienstleistung als Produkt kurz dargestellt. Kapitel drei zeigt die
wichtigsten und interessantesten Modelle der Forschung zu Qualitatsmanage-
ment in Bezug auf Dienstleistungen, wobei als Basis der Ansatzpunkt des TQM
aufgegriffen wird. Kapitel vier widmet sich dem theoretischen Hintergrund von
Kundenzufriedenheit und dem ubergeordneten Aspekt der Kundenorientierung.
Den zentralen Punkt bildet dabei das Aufzeigen der Argumente fur eine einheit-
liche und kontinuierliche Gastezufriedenheitsanalyse. Im Kapitel funf werden

Methoden zur Messung von Kundenzufriedenheit vorgestellt.

Der zweite, empirische, Teil der Arbeit besteht, wie schon eingangs erwahnt,
aus der Erhebung, wie Tourismusbetriebe im Land Salzburg die Zufriedenheit
ihrer Gaste messen und wie sich ihre Einstellung zu Gastezufriedenheitsanaly-
sen zusammensetzt. Als Exkurs gibt Kapitel sechs einen Uberblick Uber die Si-
tuation der Salzburger Tourismuswirtschaft. Im Kapitel sieben wird zunachst
das Modell und die Erhebungsmethodik der Studie veranschaulicht. Kapitel acht
beinhaltet die Ergebnisse der Studie aufgeteilt in die Bereiche Hotellerie, Gast-
ronomie, Tourismusorganisationen und Freizeitbetriebe. Am Ende des Kapitels
wird dann das Gesamtergebnis zusammengefasst dargestellt. Kapitel neun be-
schaftigt sich mit der Non-Response-Analyse, die durchgefuhrt wurde, um he-
rauszufinden, warum einzelne Betriebe den Fragebogen nicht retournierten.
Kapitel zehn prasentiert eine Moglichkeit zur einheitlichen und kontinuierlichen

Messung von Gastezufriedenheit und bietet einen Ausblick.

eine Begriffsabgrenzung findet sich im Kapitel 4, Unterpunkt 2



Gastezufriedenheitsanalysen in Salzburg 2002

2. Das touristische Produkt als Dienstleistung

2.1. Charakteristika einer Dienstleistung

Der Grolteil der mdglichen, touristischen Leistungen besteht aus Diensten und
deshalb bedarf es einer kurzen Darlegung Uber die Dienstleistung im allgemei-
nen. Unter der Vielzahl von Definitionen werden zwei kontroverse Erklarungen,
namlich eine theoretische und eine praktische, vorgestellt. Bruhn definiert

Dienstleistung folgendermalien:

,Dienstleistungen sind selbstandige, marktfahige Leistungen, die mit der Bereit-
stellung und/oder dem Einsatz von Leistungsfahigkeiten verbunden sind (Poten-
tialorientierung). Interne und externe Faktoren werden im Rahmen des Leis-
tungserstellungsprozesses kombiniert (Prozessorientierung). Die Faktorkombi-
nation des Dienstleistungsanbieters wird mit dem Ziel eingesetzt, an den exter-
nen Faktoren — Menschen oder deren Objekten — nutzenstiftende Wirkungen zu

erzielen (Ergebnisorientierung).®

Die elementare und anspruchslose Begriffsbestimmung von Born, der ,Leistung
fur den Kunden als die moderne Auslegung von Dienstleistung definiert. Der
Begriff des ,Dienens® im Wort Dienstleistung soll nicht mehr im Mittelpunkt ste-

hen.

Folgende zwei Hauptmerkmale einer Dienstleistung werden in der Literatur am

haufigsten festgestellt®:
» Dienstleistungen sind immateriell
= Bei der Produktion wird ein externer Faktor (meist Kunde) einbezogen

Neben diesen Charakteristika wird das touristische Produkt als eine bestehende
Leistungskette interpretiert, die aus verschiedenen Dienstleistungen besteht.
Die Hauptleistung eines Hotels ist unkdrperlich, da die Ubernachtung, der Ser-
vice wahrend des Aufenthalts und der Service vor der Ubernachtung intangible

Komponenten sind. Das materielle, korperliche Element, mit dem der Kunde
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