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Zusammenfassung 

Die vorliegende Masterarbeit beschäftigt sich, analysiert aus Kundensicht, mit Qualität und 

Kundenzufriedenheit in öffentlichen deutschen Saunaeinrichtungen. Durch eine seit Ende des 

zweiten Weltkrieges stetig wachsende Popularität des Bäderwesens und besonders der Sau-

nalandschaften haben sich diese kontinuierlich weiterentwickelt und bieten heute ihren Gästen 

eine Vielzahl an unterschiedlichen Ausstattungsmerkmalen und Service-Leistungen. Ausge-

hend von dieser Entwicklung ergibt sich die Notwendigkeit einer Weiterentwicklung, um am 

Markt auch zukünftig bestehen zu können. Vor diesem Hintergrund lässt sich folgende Rele-

vanz der vorliegenden Masterthesis mit der Frage ableiten, welche Determinanten für eine 

Kundenzufriedenheit und ein Erfolgserlebnis in einer öffentlichen deutschen Saunaeinrichtung 

aus Kundensicht von Bedeutung sind.     

Nach Untersuchung des aktuellen Forschungsstands wurde, da Deutschland als Land in der 

Forschung bisher nicht untersucht wurde, anhand einer eigenen empirischen Studie eine Be-

fragung zur Kundenzufriedenheit in deutschen Saunaeinrichtungen durch einen Online-Frage-

bogen durchgeführt. Hierbei konnten 299 gültige Fragebögen verwertet werden. Die Ergeb-

nisse der quantitativen Befragung zeigen eine relativ homogene demografische Teilnehmer-

zahl aus 53,5% weiblichen und 46,5% männlichen Befragten, die allgemein ihren eigenen Ge-

sundheitszustand als „ausgezeichnet“ (8,7%), „sehr gut“ (33,1%) oder „gut“ (45,5%) einschät-

zen und es sich zum Großteil um Nichtraucher (84,9%) handelt.  

Es konnten signifikante Zusammenhänge zwischen den Teilnehmern, die im Durchschnitt häu-

fig eine Saunaeinrichtung besuchen und den Personen, die eine Stammsauna haben (rs = 

,445, p = ,000, n = 299) ermittelt werden. Ebenfalls liegt ein signifikanter Zusammenhang zwi-

schen dem Alter der Befragten und den Preisvorschlägen eines Tagesticket in einer Saunaein-

richtung vor. Hierbei lässt sich entnehmen, je jünger die Teilnehmer sind, desto weniger sind 

sie bereit für eine Tagesticket zu zahlen (² (174) = 238,387, p = ,001, n = 299). Zusätzlich 

konnte ein signifikantes Ergebnis zwischen der Häufigkeit eines Saunabesuchs und der 

Selbsteinschätzung des Gesundheitszustands ermittelt werden. Personen, die einen niedrigen 

bzw. schlechten Gesundheitszustand angegeben haben, saunieren in der Regel häufiger (rs = 

-,153, p = ,008, n = 299).    

Von Bedeutung für Kundenzufriedenheit sind Determinanten wie „Saunatypen“, „Aufgüsse“, 

„Innenausstattung“, „Außenbereich“ und „Ruhe nach dem Saunagang“. Diesen Aspekten 

wurde von den Befragten eine besonders hohe Relevanz zugeordnet und sind somit wichtige 

Ausstattungsmerkmale während eines Saunabesuchs. 
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1. Einleitung 

1.1 Problemstellung 

Der Wellnesssektor und die Aktivität des Saunierens haben in den letzten Jahren eine immer 

größere Beliebtheit erfahren. Zwölf Prozent der deutschen Bevölkerung ergreifen Maßnahmen 

des Saunierens, Wechselduschens oder Kneipp-Anwendungen, um für ihre Gesundheit etwas 

Gutes zu tun.1          

Das Saunieren lässt sich tausende von Jahren zurückverfolgen und erlangte mit der Neugrün-

dung des Deutschen Saunabundes nach Ende des zweiten Weltkrieges auch in Deutschland 

immer mehr Popularität.2 Durch diesen Anstieg entstanden über die letzten Jahrzehnte ver-

mehrt öffentliche Saunaeinrichtungen, die ihren Gästen mit einer immer größeren Ausstat-

tungsvielfalt und angebotenen Service-Leistungen ein besonderes Freizeiterlebnis verspre-

chen. Um eine dauerhafte Qualität in den Einrichtungen gewährleisten zu können, sollten be-

sonders auch die Mitarbeiter durch fachliche Zusatzqualifikationen in unterschiedlichen Berei-

chen regelmäßig fortgebildet werden.3 

Durch die Vielzahl von öffentlichen Saunaeinrichtungen ist ein kontinuierlich wachsender Kon-

kurrenzkampf entstanden, sodass die Einrichtungen sich in Zukunft noch stärker voneinander 

abgrenzen müssen, um nebeneinander bestehen zu können. Aus diesem Grund werden ins-

besondere Qualität und Kundenzufriedenheit untersucht, um anschließende Implikationen ver-

fassen zu können. Um relevante Ausstattungsmerkmale und Service-Leistungen zu analysie-

ren und zukünftig ein positiveres Erlebnis während eines Besuchs zu schaffen, erfolgt der An-

satz aus Kundensicht. Da ein Besuch besonders durch Empfehlungen von Freunden und Be-

kannten erfolgt, bildet dies eine wichtige Marketingkomponente ab, sodass es umso wichtiger 

ist, dass der Besuch als positiv empfunden wurde und eine generelle Kundenzufriedenheit 

entsteht.4 Genau an diesem Punkt setzt die empirische Forschung der vorliegenden Arbeit an, 

die sich mit der Analyse von möglichen Determinanten befasst und Erfolgserlebnisse, die wäh-

rend eines Saunabesuches auftreten, herausarbeitet. Die empirische Forschung wird anhand 

einer Online-Befragung durchgeführt und soll die öffentlichen Saunaeinrichtungen deutsch-

landweit umfassen und abbilden. Dabei soll beleuchtet werden, welchen Aspekten während 

eines Besuchs eine besonders hohe Wichtigkeit zugeordnet wird und welche Faktoren ausge-

klammert werden können. 

 

 
1 Vgl. Statista (2020). 
2 Vgl. Fritzsche, W. (1995b), S. 2. 
3 Vgl. Veit, H.-P. (2011), S. 222-224. 
4 Vgl. Müller, A. et al. (2016), S. 157. 
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1.2 Zielsetzung und Aufbau der Arbeit 

Zielsetzung dieser Arbeit ist es, aufzuzeigen inwieweit die Kundenzufriedenheit durch be-

stimmte Ausstattungsmerkmale und Service-Leistungen in einer öffentlichen deutschen Sau-

naeinrichtung bestimmt und beeinflusst werden kann. Dabei sollen die Fragen beantwortet 

werden, welche Determinanten für ein Erfolgserlebnis während eines Besuches beitragen und 

welche anschließenden Implikationen für Forschung und Praxis getätigt werden können. 

Im ersten Teil der Arbeit werden allgemeine Grundlagen zur Sauna mit ihren Eigenschaften 

vorgestellt und die Entwicklung in Deutschland näher betrachtet. Nachfolgend erfolgt eine Ana-

lyse der Nachfrage und eine Einordnung in den Gesundheitstourismus.  

Darauf aufbauend werden im zweiten Teil der Arbeit theoretische Grundlagen zur Konzeptio-

nierung von Qualität und Kundenzufriedenheit vorgestellt. Hierbei werden insbesondere die 

Entstehung von Kundenzufriedenheit, branchenunabhängige Ansätze zur Ermittlung von Kun-

denzufriedenheit und Qualität betrachtet. Auf besonders bekannte Ansätze aus der Literatur 

wird in diesem Kapitel näher eingegangen. 

Im dritten Teil werden Qualitätsansprüche und die Kundenzufriedenheit auf das Saunaprodukt 

bezogen. Hierbei werden Ausstattungs- und Erlebnismerkmale, sowie Qualitätszertifizierun-

gen erläutert. Zudem erfolgt die Darstellung des aktuellen Forschungsstands und die Ableitung 

eines Ansatzes für die eigene empirische Forschung. 

Der vierte bis sechste Teil der Arbeit beinhaltet die empirische Studie, in der die Methodik, 

Auswertung, Vorstellung und Interpretation der Ergebnisse vorgenommen wird. Neben den 

soziodemografischen Daten wurden die Themengebiete Saunaprofil, Ausstattungsmerkmale 

eines Saunabetriebs, Service-Leistungen, Informationsbeschaffung mit Auswahl, die aktuelle 

COVID-19-Situation (2020/21) und der Gesundheitszustand abgefragt. Anschließend werden 

die Ergebnisse mittels Hypothesentests präziser vorgestellt. Die gewonnenen Ergebnisse wer-

den hierbei mit anderen Studien und vorliegenden Daten verglichen und anschließend einge-

ordnet. Nachfolgend erfolgt die Beantwortung der Forschungsfragen, sowie eine kritische Wür-

digung. 

Abschließend wird auf den erhaltenden Ergebnissen eine Schlussbetrachtung der Arbeit ge-

zogen. 

Zur besseren Lesbarkeit wird in der vorliegenden Arbeit die männliche Sprachform durchgän-

gig verwendet – sie soll aber als geschlechtsneutral verstanden werden. 
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2. Grundlagen zum Themenbereich Sauna 

Den Besuch einer Saunaeinrichtung betreiben etwa 7,5% der deutschen Bevölkerung als eine 

der beliebtesten Freizeitaktivitäten in den Jahren 2018 – 2020 betrieben, und hat somit eine 

höhere Beliebtheit als beispielsweise Fußballspielen mit etwa 4,5%.5 6 Von etwa 35% der deut-

schen Bevölkerung wird das Saunieren grundsätzlich nachgefragt.7 Hierfür stehen der Bevöl-

kerung in Deutschland etwa 240 öffentliche und privatwirtschaftliche Saunabetriebe zur Ver-

fügung. Hinzu kommen private Saunen, in Privathäusern oder Privatgärten.8   

      

Im folgenden Verlauf des Kapitels wird eine Einordnung vorgenommen und auf die Grundlagen 

zur Entwicklung und Nachfrage der Saunakultur in Deutschland näher eingegangen. 

 

2.1 Begriff und Einordnung des Saunierens 

Das sogenannte Saunabaden hat seinen Ursprung in Finnland, wo dieses seit über tausenden 

von Jahren von der Bevölkerung als Entspannung angewandt wird. Diese Form wird auch 

außerhalb Finnlands bei der deutschen Bevölkerung immer beliebter.9 Die finnische Sauna, 

die hauptsächlich zu Vergnügungszwecken genutzt wird, zeichnet sich durch eine konstante 

Temperatur zwischen 80° C und 100° C aus.10 

Das Saunabad kann wie folgt definiert werden: „Das Saunabad (90,0° C, 5-10% r.F., gemes-

sen 10 cm unter der Decke) ist ein Heißluftbad, bei dem Erwärmung im Saunaraum und Ab-

kühlung durch Kaltwasseranwendungen sowie Aufenthalt an frischer Luft mehrmals miteinan-

der abwechseln. Charakteristisch für die Sauna ist ein Klima mit hoher Lufttemperatur und 

geringer Luftfeuchte.“11 

Die Sauna ist ein mit Holz ausgekleideter Raum, in dem sich die Saunierenden auf Bänken 

entspannen. Durch die besondere Form der Hitzeeinwirkung kommt es zu einem kurzzeitigen 

Wärme- bzw. Hitzeanstieg, der zu außergewöhnlich hohen Umgebungstemperaturen führt. 

Das Saunabaden wird in Finnland schon ab der Kindheit regelmäßig durchgeführt und gilt als 

Wellness-Form.12 Die trockene Luft und die dadurch geringe Luftfeuchtigkeit zeichnen die fin-

nische Sauna besonders aus. Der Einsatz von Wasser auf den heißen Saunaofen kann die 

Luftfeuchtigkeit im Raum für kurze Zeit erhöhen.13 Die Dauer des Aufenthaltes innerhalb der 
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