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ZUSAMMENFASSUNG

Der Schweizer Tourismus sieht sich in einer zunehmend schwierigen Situation, bedingt durch die
immer stirker werdende Konkurrenz, die verinderten Gistebedirfnisse und das unvorteilhafte
Preis-Leistungsverhiltnis. Da die Kostenstruktur der Schweiz keine Billigstrategie zuldsst, wird die

Qualitat und die Gastfreundlichkeit immer mehr zum entscheidenden Wettbewerbinstrument.

Um die Stellung des Schweizer Tourismus langfristig sichern zu koénnen, sind nun beachtliche
Anstrengungen im Gange. Durch die Anwendung von Qualititsmanagement-Systemen oder die
Lancierung der Gastfreundlichkeitsinitiative ,,Enjoy Switzerland® erhofft man sich, die Attraktivitat

der Schweiz als Ferienland nachhaltig steigern zu kénnen.

Auch im freiburgischen Schwarzsee setzt sich nach und nach die Erkenntnis durch, dass der Kunde
im Mittelpunkt aller Bemiithungen stehen muss und Qualitit ein wichtiges Instrument im hart
umkimpften Wettbewerb ist. Doch vielfach ist es ein weiter Weg, um von dem Bewusstsein der

unverzichtbaren Kundenorientierung zu einer ernsthaften Servicementalitit zu gelangen. ..

RESUME

Le tourisme suisse se trouve dans une situation difficile due a la concurrence croissante, aux besoins
différents et au rapport qualité/prix désavantageux. En Suisse, une politique de prix bas n’est pas
possible a cause des couts élevés. Pour cette raison, la qualité et I’hospitalité deviennent de plus en

plus les instruments décisifs du marché.

Pour fortifier la place du tourisme suisse a long terme, des efforts considérables sont en train d’étre
réalisés. Au moyen de systemes de qualit¢é ou du lancement de linitiative d’hospitalité «Enjoy

Switzerland», on espere augmenter a nouveau I'attractivité de la Suisse comme pays de vacances.

Dans le village fribourgeois du Lac Noir, on se rend compte petit a petit de 'importance de la qualité
dans le tourisme et que le client doit étre au centre de toutes les activités de I'entreprise. Mais souvent

le chemin est long pour atteindre un véritable esprit orienté sur le service...
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VORWORT

Die vorliegende Arbeit stellt einen Bestandteil meiner Ausbildung an der Schweizerischen
Tourismusfachschule in Sierre dar. Der Inhalt zeigt einen personlichen Standpunkt auf und

verpflichtet weder mich noch die Schule in irgendeiner Weise.

Aufgewachsen im Kanton Freiburg, bin ich tief verbunden mit dieser vielseitigen Region. Gerade der
kleine Ferienort Schwarzsee in den Freiburger Voralpen besticht durch seine beeindruckende, noch
weitgehend unversehrte Landschaft. Doch auch an diesem beliebten Ausflugsziel geht die tief

greifende Krise, die den Schweizer Tourismus erfasst hat, nicht spurlos vorbei.

Im heutigen Wettbewerb unterscheiden sich die einzelnen Produkte oftmals kaum noch
untereinander und werden dadurch immer austauschbarer. Um sich dennoch von der Konkurrenz
abzuheben, werden Qualitit und Kundenfreundlichkeit immer mehr zum entscheidenden
Wettbewerbsinstrument. Doch gerade diesbeziiglich geniesst die Schweiz keinen hervorragenden
Ruf. Immer wieder wird die Freundlichkeit der Schweizer bemingelt. Es wird gar behauptetet, die
Schweiz hinke den Nachbarlindern in Sachen Freundlichkeit weit hinterher. Doch ist es um die

Gastfreundschaft in der Schweiz tatsidchlich so schlecht bestellt?

Die Diplomarbeit erschien mir der ideale Anlass, dieser Frage nachzugehen und mich vertieft mit
dieser Thematik auseinander zusetzen. Um einen Gesamtuberblick zu erhalten, wird zuerst die
aktuelle Situation in der Schweiz untersucht. Anschliessend wird im Speziellen auf die

Kundenfreundlichkeit im Schwarzsee eingegangen.

An dieser Stelle méchte ich allen Personen danken, die sich fur meine Umfrage Zeit genommen
haben. Weiter gehort mein Dank allen, die in irgendeiner Weise zum Gelingen der Arbeit beigetragen
haben. Ein besonderer Dank geht an meine beiden Referenten Hans-Peter Zeiter und Adolf Kaeser,

die mir wihrend der Arbeit unterstitzend und beratend zur Seite standen.
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1 EINLEITUNG

1.1 Aufgabenstellung

Die vorliegende Arbeit widmet sich dem Thema Kundenfreundlichkeit im Tourismus. Dabei soll die
Wichtigkeit der Faktoren Kundenfreundlichkeit und Qualitit verdeutlicht werden und verschiedene
Ansitze aufzeigen, wie diese wirksam und nachhaltig verbessert werden koénnen. Um den
Themenbereich einzugrenzen, wird im Speziellen auf die Situation im freiburgischen Schwarzsee

eingegangen.

1.2 Zielsetzungen

Anhand dieser Arbeit soll analysiert werden, wie es um die Kundenfreundlichkeit im Schweizer
Tourismus steht und wie die Schweiz im Vergleich mit anderen Destinationen abschneidet. Zudem
soll untersucht werden, wie die Schweiz auf die verinderte Situation reagiert und welche konkreten
Massnahmen ergriffen werden. Das besondere Augenmerk gilt dabei der Region Schwarzsee im
Freiburger ~ Oberland.  Aufgrund  einer  Umfrage sollen  Schwachstellen  beziglich
Kundenfreundlichkeit aufgedeckt und anschliessend konkrete Massnahmen zur Verbesserung

ausgearbeitet werden.

1.3 Vorgehensweise

Die Arbeit ist in drei Teile gegliedert:

» 1. Teil: Situationsanalyse (Kapitel 2)

Der erste Teil der Arbeit widmet sich der Region Schwarzsee. Dabei wird zum Finen auf die
Bevolkerung, die Wirtschaft und die Anfinge des Tourismus in dieser Region eingegangen. Zum
Anderen wird erldutert, tiber welches Angebot die Station verfiigt und wie sich die touristische
Nachfrage in den letzten Jahren entwickelt hat. Anhand der Analyse der aktuellen Situation werden

Stirken und Schwichen herausgearbeitet und vorhandenes Potenzial aufgezeigt.

» 2. Teil: Theoretischer Ansatz (Kapitel 3)
Der zweite Teil der Arbeit geht auf die Thematik der Kundenfreundlichkeit in der Schweiz und die
Qualitit im Tourismus ein. Dabei sollen verschiedene Qualititsmanagement-Systeme auf ihre

Eignung zur Einfiihrung im Schwarzsee hin gepriift werden.

» 3. Teil: Praktischer Ansatz (Kapitel 4/5)

Anhand einer Umfrage soll festgestellt werden, welche Bedeutung der Kundenfreundlichkeit im
Schwarzsee beigemessen wird und wo diesbeztiglich Handlungsbedarf besteht. Daraus werden
konkrete Massnahmen abgeleitet, welche einen Beitrag zur Verbesserung der Kundenfreundlichkeit

in diesem Gebiet leisten konnen.
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1.4 Abgrenzung des Themas

Die Arbeit bezieht sich in erster Linie auf die Region Schwarzsee, dennoch wird kurz auf die
generelle Situation in der Schweiz beztglich Kundenfreundlichkeit eingegangen, um einen
Gesamtiberblick Uber die aktuelle Situation zu erhalten. Dabei werden auch verschiedene
Qualititsmanagement-Systeme erortert; allerdings wird bewusst darauf verzichtet, auf jeden

cinzelnen Ansatz niher einzugehen.

Die Massnahmen zur Verbesserung der Kundenfreundlichkeit beziehen sich vorwiegend auf die
Region Schwarzsee, kénnen jedoch auch von anderen Destinationen tibernommen und angewendet

werden.

In dieser Arbeit wird aus Grinden der Einfachheit auf die Verwendung der weiblichen Form

verzichtet. In der Folge schliesst die méinnliche Form ebenfalls die weibliche mit ein.

2 REGION SCHWARZSEE — EIN KURZPORTRAT
2.1 Geographische Lage und Verkehr !

Der Schwarzsee liegt in den Freiburger Voralpen und o

' = Winnew|l-Flamatt
gehort zum Sensebezirk. Der Schwarzsee ist nicht nur AP A

eine Ortschaft, sondern auch eine Region, an welcher :., & - i
drei politische Gemeinden teilhaben: Jaun, Charmey b 5

=)
Tafers St. Antan

und Plaffeien. o Taters

© Alterswil

Der besiedelte Teil des Schwarzsees gehort zur S
Gemeinde Plaffeien, dem Hauptort des

Senseoberlandes. e,
Q

Der Schwarzsee ist sowohl mit Privatauto via
Autobahn N12 (Ausfahrt Duidingen) wie auch mit

offentlichen Verkehrsmitteln (tpf-Autobusdienst ab

Freiburg) erreichbar. Das Gebiet verfiigt heute tber

eine gute Verkehrserschliessung.

Abbildung 1: Karte Sensebezirk?

T http:/ /www.schwarzsee.ch/Informationen [Stand: 30. Mai 2005]
2 http://de.wikipedia.org/wiki/Sensebezirk [Stand: 13. Juni 2005]
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2.2 Bevolkerung und Wirtschaft

Schwarzsee zihlt rund 609 stindige Einwohner und 292 Haushaltungen. Heute werden noch 17

landwirtschaftliche Betriebe bewirtschaftet.

Da vom statistischen Amt lediglich Angaben auf Gemeindeebene verfiigbar sind, kénnen in der

Folge nur Aussagen fir die gesamte Gemeinde Plaffeien gemacht werden.

In der Gemeinde Plaffeien sind im gesamtschweizerischen Vergleich nach wie vor mehr Personen in
der Landwirtschaft (1. Sektor) oder der Industrie (2. Sektor) titig, wihrend der Dienstleistungssektor
(3. Sektor) noch eine weniger grosse Bedeutung hat. Die Arbeitslosigkeit liegt mit drei Prozent etwas

unter dem Schweizer Durchschnitt4.

Erwerbstitigkeit Jahr 2000
70% -
0
60% il 55%
48%
50% -+ E 1. Sektor
40% F 2. Sektor
28% 3. Sektor
0 |
30% 21% 22% F Unbestimmt
20% - 14% 14% 13% Erwerbslose
| 0
10% - 3%[ I 4% O I s I 3%
|
0% 1 :
Schweiz Kanton Freiburg  Gemeinde Plaffeien

Abbildung 2: Erwerbstitigkeit Jahr 20003

2.3 Entstehung eines Tourismusortese

Jahrhundertelang blieb der Schwarzsee unentdeckt. Erst um 1750 begann man die Schonheit der

Alpen zu entdecken. Gebildete wanderten durch die Berge und berichteten tiber diese Region.

1717 entdeckte Peter Schuwey eine Schwefelquelle, 1784 errichtete er dort das erste Badehaus; so
wurde der Schwarzsee allmihlich auch in weiteren Kreisen bekannt. Das Badehaus wurde 1804 von
einem Erdrutsch komplett zerstort und wurde 1810 durch einen Neubau der Gebriider Jakob und

Franz Blanc ersetzt. Heute steht an dieser Stelle das ,,Hotel zum Bad*.

3 http:/ /www.schwarzsee.ch/Informationen [Stand: 30. Mai 2005]

4 http:/ /www.plaffeien.ch/de/aktuelles/aktuellestatistik/ [Stand: 25. Mai 2005], Kanton Freiburg in Zahlen 2005, S. 6
5 Eigene Darstellung, basierend auf Kanton Freiburg im Zahlen 2005, S. 6 und http://www.plaffeien.ch

6 Broschute Region Schwarzsee-Senseland, S. 2
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90 Jahre spiter wurde das Hotel Gypsera errichtet, welches seinen Namen dem Gipsvorkommen in
der Region verdankt. 1913 folgte ein drittes Hotel. 1946 wurde der Skilift von der Gypsera auf die
Riggisalp eroffnet. 1976 wurde auch der Schwyberg als Skigebiet erschlossen: Es wurden eine

Sesselbahn und zwei Skilifte errichtet.

1996 wurde der noch unberiihrte Breccaschlund ins Bundesinventar fir schitzenswerte
Landschaften und Naturdenkmailer aufgenommen, um dieser einmaligen Landschaft den ihr

zustehenden Schutz zu gewihren’.

Heute ist der Schwarzsee ein beliebtes Ausflugziel und Naherholungsgebiet. Fir viele Bauern
bedeutet der Tourismus eine oft notwendige Nebenerwerbsmaglichkeit. Der Tourismus ist in dieser
Region zum wichtigen wirtschaftlichen Faktor geworden — auch wenn diese Tatsache wohl vielen

noch nicht bewusst ist.

2.4 Touristisches Angebot
2.4.1 Unterkunft

Hotellerie
Nachdem das Hotel Gypsera im November 2003 vollstindig abgebrannt ist, stehen heute im
Schwarzsee nur noch das Hotel Primerose au Lac****  das Hotel Bad*** und die Frihstiickspension

Montanaras.

Am friheren Standort der Gypsera steht nun ein Provisorium, doch ein baldiger Neubau ist geplant.
Allerdings wird aus finanziellen Griinden nur ein Restaurant errichtet ohne Hotelbetten. Manch einer
mag Uber diesen Entscheid erstaunt sein, besonders weil immer wieder von einer
Infrastrukturschwache im Schwarzsee die Rede ist. Doch Tourismusdirektor Adolf Kaeser ist
tberzeugt, dass an erster Stelle die bestehende Infrastruktur besser ausgelastet werden muss. Um dies
zu erreichen, muss zuerst ein entsprechendes Angebot vorhanden sein, damit die Giste tiberhaupt in

diese Region reisen’.

Im zehn Kilometer entfernten Plaffeien stehen zudem zwei weitere Hotels fur die Gaste zur
Verfiigung. Gesamthaft stehen heute im Schwarzsee 221 Hotelbetten!® zur Verfigung — die

Auslastung von rund 23 Prozent!! ist jedoch unbefriedigend und ist durchaus noch ausbaufihig.

7 http:/ /www.plaffeien.ch/de/toutismus [Stand: 26. Mai 2005]

8 http:/ /www.schwarzsee.ch/Untetkiinfte [Stand: 25. Mai 2005]

9 Interview mit Adolf Kaeset , Direktor Schwatzsee Toutismus, 29. April 2005
10 http:/ /www.schwarzsee.ch/Unterkiinfte [Stand: 25. Mai 2005]

1 http:/ /www.plaffeien.ch/de/aktuelles/aktuellestatistik/ [Stand: 27. Mai 2005]
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Parahotellerie

Neben Ubernachtungen im Hotel kann der Gast auch Ferien auf dem Bauernhof verbringen, eine
Ferienwohnung mieten oder auf dem Camping ein Zelt aufschlagen. Das Angebot, in einer
urspringlichen Alphiitte die Nacht zu verbringen, wird besonders von Familien geschitzt. Die finf
Ferienheime mit Massenlager sind ideal fiir Gruppen oder Schulklassen, welche preisgilinstig einige

Tage in den Voralpen verbringen wollen.

Insgesamt stehen 858 Gistebetten!? in Ferienlager zur Verfiigung, 625 davon allein im Militirlager.
In Alphiitten sind zusitzlich 321 Gistebetten vorhanden. Im Schwarzsee stehen rund 240 Chalets,
allerdings werden nur rund 30 davon auch von Schwarzsee Tourismus vermarktet und vermietet; die

Z.ahl der Gastebetten belauft sich hier auf rund 19813,

2.4.2 Outdoor-Aktivitaten

Sommer!

Der Schwarzsee verfligt Giber ein weitldufiges Wander- und Velowegnetz mit interessanten Themen-
und Erlebniswegen. Daher sind in diesem Gebiet besonders der Wander- und Velotourismus stark
ausgeprigt. Vor Ort besteht die Méglichkeit, Fahrrader zu mieten. Der an tiefster Stelle rund zwolf
Meter tiefe Schwarzsee lidt zum Schwimmen und Sonnenbaden ein. Bei Bedarf kénnen beim Hotel
Primerose auch Pedalos, Kanus oder Ruderboote gemietet werden. Der See eignet sich auch
ausgezeichnet zum Surfen oder Angeln. Daneben stehen auch Anlagen fir Minigolf, Tennis,
Volleyball, Basketball oder Fussball zur Verfiigung. Auch fiir Reitsport oder Gleitschirm-Fliegen ist

die Region geeignet.

Winter!s
Rund 80 Prozent der Einnahmen erzielen die Bergbahnen Kaiseregg-Riggisalp in der Wintersaison.
Zwar wird nun auch das Sommer-Angebot kontinuierlich ausgebaut, doch zurzeit ist es unabdingbar,

dass der Schwarzsee auch weiterhin ein Wintersportort bleibt.

Aufgrund der relativ tiefen Lage (Dorf: 1047m, Kaiseregg: 2185m) und der stetigen Klimaerwarmung
ist die Schneesicherheit jedoch oftmals nicht mehr gewihrleistet. Um dieser Entwicklung
entgegenzuwirken und die Saison zu verlingern, wurde dieses Jahr eine neue Beschneiungsanlage in

Betrieb genommen.

12 http:/ /www.schwarzsee/Unterkinfte [Stand: 25. Mai 2005]
13 Ferienwohnungs- und Chaletverzeichnis Schwarzsee

14 vol. Anhang 6, Winter- und Sommerbroschiire, S. XVII

15 vel. Anhang 6, Winter- und Sommerbroschure, S. XVII
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Gemiss Adolf Kaeser konnten dank dieser Investiion Rekordumsitze erzielt werden!s.
Glicklicherweise befindet sich der Schwarzsee in einem Talkessel mit vergleichsweise tiefen
Temperaturen — daher konnte die Beschneiungsanlage meist gut eingesetzt werden.

Neben Skifahren und Langlaufen konnen die Besucher auch die FEispaliste besuchen,

Schlittschuhlaufen auf dem See oder mit den Schneeschuhen die Region erkunden.

2.4.3 Indoor-Aktivititen

Der Schwarzsee verfigt nur tber sehr beschrinkte Moglichkeiten, was die Indoor-Aktivititen
anbelangt. In Zukunft dirfte sich dieser Zustand allerdings etwas bessern — sofern sich Reka
tatsachlich fir die Errichtung eines Feriendorfes im Schwarzsee entscheidet!”. Denn auch von Reka
wurde das fehlende Schlechtwetter-Angebot bemingelt; aufgrund dessen ist nun der Bau eines

Schwimmbades in Planung.

Um den Aufenthaltstourismus langfristig zu férdern, ist der Ausbau des Indoor-Angebotes ein
wichtiger Schritt. Allerdings muss auch verhindert werden, dass die Region allzu stark verbaut wird —
schliesslich ist die unversehrte Natur eines der Hauptmotive, warum die Giste in diese Region reisen.
Daher muss Sorge dazu getragen werden und allfillige Eingriffe sollten gut Gberlegt sein. Auch der
finanzielle Aspekt darf nicht vernachlissigt werden: Der Bau und Unterhalt eines Schwimmbades ist
mit betrichtlichen Kosten verbunden; viele Bider sind trotz guter Beniitzung hoch verschuldet. Statt
also das Angebot im Schwarzsee massiv zu erweitern, sollte in Zukunft vermehrt auf die bereits
bestehende Infrastruktur in nahe gelegenen Ortschaften wie Plaffeien, Freiburg oder Didingen

verwiesen werden.

2.4.4 Unterhaltungsangebot und Events
Das Unterhaltungsangebot im Schwarzsee ist relativ bescheiden; allerdings wird dies von den meisten
Gisten auch nicht unbedingt erwiinscht — wer Ferien im Schwarzsee verbringt, will primir die Natur

geniessen und sich in aller Ruhe entspannen.

Allerdings unternimmt die Region Anstrengungen, durch die Organisation von verschiedenen
Grossanlissen den Bekanntheitsgrad zu steigern und Interesse fiir diese Region zu wecken. 2004
wurde so etwa der Donnschtig-Jass, der sich schweizweit grosser Beliebtheit erfreut, durchgefiihrt.
Ebenso wurde auch das Birgseefest zum wiederholten Male organisiert. Dieses Jahr wird ein
traditioneller Alpabzug mit anschliessendem Volksfest fir Aufmerksamkeit sorgen. 2007 soll der

Schwarzsee sogar Etappenziel der Tour de Suisse werden!s.

16 Interview mit Adolf Kaeset, Direktor Schwarzsee Toutismus, 29. April 2005
17 vgl. 2.7.3 Reka-Feriendorf, S. 13
18 Geschiftsbericht Tourismusverband Sense Oberland 2004, S. 3-7
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2.4.5 Bergbahnen und Skilifte"
Heute verfiigt die Region Schwarzsee tiber folgende Bergbahnen und Skilifte:
Riggisalp — Kaiseregg 1 Sesselbahn (Schwarzsee-Riggisalp)

1 Boden-Skilift

2 Parallel-Skilifte (Schwarzsee-Kaiseregg)

1 Trainerlift (2004 erneuert)

Rohr 1 Tellerlift
Dieser Skilift ist fur Familien mit Kindern jeglichen Alters geeignet.

Hapferen 1 Tellerlift
Der Skilift Hapferen eignet sich auch sehr gut fir Familien mit
Kleinkindern.

Schwyberg Der Betrieb musste im Frithling 2002 eingestellt werden. Es sind

jedoch Bemuhungen im Gange, die Anlagen zu sanieren und wieder in

Betrieb zu nehmen.

2.5 Touristische Nachfrage

Der Schwarzsee ist ein beliebtes Naherholungsgebiet, daher erstaunt es nicht, dass rund 80 bis 90
Prozent der Giste Tagestouristen sind?. Die Mehrheit dieser Giste stammt aus dem Grossraum
Freiburg und Bern. Zurzeit hat der Aufenthaltstourismus somit nur einen relativ bescheidenen
Stellenwert im Schwarzsee. Dieser soll nun in Zukunft gezielt geférdert werden, um eine bessere

Wertschopfung zu erzielen.

Die Parahotellerie ist im Schwarzsee wesentlich bedeutender als die Hotellerie und generiert
dementsprechend auch mehr Logiernichte. Da die Vermittlung hier oft durch Privatpersonen
stattfindet und nicht unbedingt durch das Tourismusbtiro, ist es schwierig, genaue Angaben tiber die
Anzahl Logiernichte oder die generierte Wertschépfung zu ermitteln. Daher kénnen in dieser Arbeit

keine konkreten Zahlen zu diesem Bereich genannt werden.

In der Hotellerie wird nur ein relativ kleiner Anteil der gesamten Logiernichte erzielt. Im kantonalen
Vergleich steht die Gemeinde Plaffeien im Jahr 2003 beztiglich Logiernichte in Hotel- und

Kurbetrieben an finfter Stelle.

19 http:/ /www.schwarzsee.ch/Bahnen [Stand: 29. Mai 2005]
20 Intetview mit Erich Bapst, Vize-Direktor Freiburg Tourismus, 9. April 2005
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Abbildung 3: Logiernichte in Hotel- und Kurbetrieben 20032

Wie unten stehenden Grafiken zu entnehmen ist, sind die Logiernichtezahlen in Hotel- und

Kurbetrieben in den letzten Jahren in praktisch allen Gebieten des Kantons drastisch

zurickgegangen. In der Gemeinde Plaffeien sind die Logiernachte zwischen 2001 und 2003 jahrlich

um rund 18 Prozent gesunken.

Logiernichte Kanton Freiburg 2001-2003 Logiernichte Gemeinde Plaffeien 2001-2003
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Abbildung 4: Logiernichte 2001-200322

Die Mehrheit der Giste in der Gemeinde stammt aus der Schweiz. Auffallend dabei ist, dass die Zahl

der Logiernichte der auslindischen Giste stirker gesunken ist als bei den Schweizer Gisten:

Wiahrend 2003 rund zehn Prozent weniger Schweizer Giste in der Gemeinde Plaffeien

Gbernachteten, waren es rund 41 Prozent weniger ausldndische Giste.

Die Aufenthaltsdauer ist ebenfalls leicht gesunken: War sie 2001 noch bei 2.11 Tagen, liegt sie 2003

bei 2.00 Tagen. Dabei verweilen auslindische Giste durchschnittlich 3.02 Tage vor Ort, wihrend
Schweizer Giste rund 1.85 Tage bleiben (Stand: 2003).

21 Eigene Darstellung, basierend auf Angaben vom Statistischen Amt Freiburg und http://www.plaffeien.ch
22 Eigene Darstellung, basietend auf Angaben vom Statistischen Amt Freiburg und http://www.plaffeien.ch
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2.6 Schwarzsee Tourismus
Schwarzsee Tourismus leistet einen wichtigen Beitrag zur Entwicklung und Forderung des regionalen
Tourismus. Der Vollstindigkeit halber wird folgend nidher auf Schwarzsee Tourismus eingegangen.

Allerdings wird dieser Teil kurz gehalten und erhebt keinen Anspruch auf Vollstindigkeit.

2.6.1 Entstehung

Im Jahr 1937 wurde der Verein ,,Freunde des Schwarzsees® gegriindet, mit dem Ziel, die Region fir
die Giste attraktiver zu gestalten. Der Name wurde 1977 in ,,Verkehrsverein Schwarzsee, Plaffeien
und Umgebung® abgeindert; so wurde es vom Freiburger Verkehrsverband verlangt. 1997 erfolgte
die Griindung des Tourismusverbandes Sense Oberland unter Beteiligung aller neun Gemeinden des
Sense Oberlandes?. 2001 haben sich der Tourismusverband Sense Oberland (TVSO) und der
Verkehrsverein ~ Schwarzsee,  Plaffeien und  Umgebung 2zu  Schwarzsee  Tourismus

zusammengeschlossen.

2.6.2 Organisation

Seit dem Zusammenschluss von Verkehrsverein und Tourismusverband sieht die Organisation wie

] ]
Vorstand Verkehrsveren Vorstand TVS0
Prasident: Paul Homer Prisident: Rudolf Vonlanthen

folgt aus:

| Mitglieder Verkehrsversin | | Mitglieder TVSO |
1 |
]
Dirgktor Revisionsstelle
Adolf Kaeser F. Meuhaus f M. Méder
|
| ] ]
Sekretar Buchhalterin Werkdienst
Bruno Zbinden Jacqueling Aeby Willy Nydegger
]
Sekretarnn
Ursula Litscher
| Le-m!tu_d'llgr |
Myriam Stockli

Abbildung 5: Organigramm Schwarzsee Tourismus?*

2.6.3 Kampagnen & Messen

Um den Bekanntheitsgrad schweizweit und international zu steigern, hat sich Schwarzsee Tourismus
letztes Jahr gemeinsam mit dem Freiburger Tourismusverband (FIV) an den Kampagnen
»Deutschland® und ,,Berge® von Schweiz Tourismus beteiligt. Zudem war die Region Schwarzsee
auch im Hauptprospekt des FTV zu finden. Fiir eine Destination ist auch die Prisenz an Messen von

Bedeutung. Schwarzsee Tourismus war 2004 an der Freiburger-Messe und der Ferienmesse in Zirich

(FESPO) prasent.

23 Tentlingen, Giffers, Rechthalten, Briinistied, Zumbholz, St. Silvestet, Plasselb, Oberschrot, Plaffeien
24 Eigene Darstellung, basietend auf Geschiftsbeticht Verkehrsverein Schwatzsee 2005
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2.6.4 Qualititsgiitesiegel

Schwarzsee Tourismus ist darum bemiiht, die Qualitit, den Service und die Angebote stetig
auszubauen und zu verbessern. Aus diesem Grund hat das Tourismusbiiro 2002 die Stufe I des
Gitesiegels fur den Schweizer Tourismus? erarbeitet. Dieses Jahr wird das Gitesiegel erneuert.
Aufgrund der momentanen Anstrengungen fir das Gitesiegel ,,Familien willkommen® wurde

entschieden, vorldufig auf die Stufe II zu verzichten.

Die wichtigsten Verbesserungen, die im Rahmen des Qualititsprogramms realisiert werden konnten,
beinhalten unter anderem die Gestaltung eines attraktiven Ubernachtungsprospektes sowie die
Angebotserweiterung  mit Nordic Walking. Zudem wurde auch das Seminar-Thema
,Gastfreundlichkeit aufgegriffen. Unternehmensberater Beat Brithlhart hat an verschiedenen
Seminaren versucht, die Leistungstrager fiir die Wichtigkeit der Servicequalitit und Gastfreundschaft

zu sensibilisieren.

2.6.5 Finanzen
Durch den Zusammenschluss von Verkehrsverein und Toutrismusverband wurden Gelder frei, die

nun fiir das Marketing eingesetzt werden koénnen.

Die Schwarzsee Tourismus zur Verfigung stehenden Gelder setzen sich hauptsichlich aus
Einnahmen durch Aufenthaltstaxen, Subventionen, Mitgliederbeitrigen und eigenen Einnahmen?2
zusammen. Der Verkehrsverein konnte im Jahr 2004 rund CHF 387'000.- einsetzen, der
Tourismusverband verfigte tber ein Budget von CHF 208'000.- 2. Das Geld wurde primir fur
Werbung, Projekte, Events und Leistungen an touristischen Anlagen verwendet. Werbung wird dabei
hauptsichlich durch den Tourismusverband betrieben; im Jahr 2004 lagen die Ausgaben dafir bei
gesamthaft CHF 70'000.- 25,

2.7 Aktuelle Projekte im Schwarzsee

2.7.1 Schwarzsee Plus

Allgemeines zu Regio Plus®

Wie in anderen Liandern auch, bestehen in der Schweiz teilweise markante Entwicklungsunterschiede
zwischen lindlichen und stidtischen Regionen. Wirtschaftliche Verinderungen, insbesondere der

Rickgang der Landwirtschaft stellt diese Gebiete vor grosse Herausforderungen.

2 vgl. 4.5.1 Qualititsglitesiegel fiir den Schweizer Tourismus, S. 25

26 Eigene Einnahmen: Projektarbeit Schwarzsee Plus, Vermietung Chalet, Bootsstege, Entschidigung Raiffeisenbank
27 vgl. Anhang 1, Budget 2004, S. XI

28 Geschiftsbericht Verkehrsverein Schwarzsee 2004 und Geschiftsbericht TVSO 2004

2 Broschiire Regio Plus — Standortvorteile durch regionale Netzwerke, 2001
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Um die Regionen beim Strukturwandel zu unterstiitzen, hat der Bund 1997 das Férderprogramm
Regio Plus initiiert. Ziel ist es, brancheniibergreifende Kooperationen anzuregen, bestehende
Entwicklungspotenziale besser auszuschépfen und die Wettbewerbsfihigkeit zu steigern, um den
lindlichen Raum als Wohn- und Arbeitsort attraktiv zu erhalten. Es handelt sich dabei nicht um eine
Subventionsmassnahme im herkommlichen Sinne; das Programm verhilft innovativen,
brancheniibergreifenden Projekten und Kooperationen zum Durchbruch, die ohne Startfinanzierung

nicht realisiert werden konnten.

Die Projekttriger sind verpflichtet, ihre Erfahrungen und ihr Knowhow weiterzugeben. Netzwerke
férdern so den Informations- und Erfahrungsaustausch und fithren somit zu einem Know-how-
Transfer. Sie stitken zudem die Zusammenarbeit zwischen den lindlichen Gebieten und helfen so,

Synergien optimal zu nutzen und Entwicklungspotenziale besser auszuschopfen.

Das Programm ist auf zehn Jahre, den 31. Juli 2007, befristet. Der Bund hat dafiir 70 Millionen
Franken zur Verfugung gestellt. Ein einzelnes Projekt wird maximal wihrend funf Jahren unterstitzt,
wobei vom Bund maximal 50 Prozent der Gesamtkosten finanziert werden. Die restliche Summe
witd von den Projekttrigern (mind. 4), den Kantonen, den Gemeinden und/oder Privaten getragen.

Zudem werden nur Projekte unterstiitzt, die keine anderen Bundesbeitrige erhalten.

Projektbeschrieb Schwarzsee Plus3©

Schwarzsee Plus ist ein kantonsiibergreifendes Kooperationsprojekt

Pﬂuj zwischen den voralpinen Regionen Schwarzsee-Senseland,
S /‘.\/‘\é Schwarzenburgerland, Simmental-Diemtigtal und Jauntal. Die Trigerschaft
CHALE L o fir dieses Projekt wurde vom Tourismusverband Sense-Oberland

tibernommen, die Projektleitung wurde Schwarzsee Tourismus tbertragen3!.

Abbildung 6: Schwarzsee Plus3?

Das Projekt wurde lanciert, um das Entwicklungspotenzial im Tourismusbereich dieser Region
besser auszuschopfen. Eine wichtige Voraussetzung dabei ist die Zusammenarbeit zwischen den
verschiedenen Wirtschaftszweigen, daher wurden sowohl Landwirtschaft, Gewerbe, wie auch
Transportunternehmen in dieses Projekt miteinbezogen. Durch die gemeinsame Vermarktung soll
das touristische Angebot aufgewertet, Angebotsliicken geschlossen und Beschiftigungsméglichkeiten
erhalten oder neu geschaffen werden. So unterstiitzt dieses Projekt den Strukturwandel und trigt

dazu bei, die Wertschépfung nachhaltig zu steigern.

30 Projektbeschtieb Schwatzsee Plus, 2000
31 vgl. Anhang 2, Organigramm Schwatzsee Plus, S. XII
32 http:/ /www.schwarzseeplus.ch [Stand: 4. Juni 2005]
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Das Angebot umfasst vielseitige Touren, welche bequem als Pauschalarrangements gebucht werden
kénnen. Im Vordergrund steht die Férderung eines sanften Erlebnistourismus, der im Einklang mit
der Natur steht. Die Angebote drehen sich rund um die Schwerpunkte Sagen und Mythen,
Alphitten, Fauna und Flora. Bisher wurden im Rahmen dieses Projektes drei Angebote realisiert:
,Urlandschaft Brecca®, ,,Alphtttenzauber® und ,,ds Vreneli ab em Guggisbirg®. Im Sommer 2005

kommt ein Mountainbike-Angebot hinzu®.

Die Gesamtkosten des Projektes belaufen sich auf rund CHF 680'000.-. Der Bund gewihrt
wihrend finf Jahren (seit Januar 2000) finanzielle Unterstiitzung. Anschliessend soll Schwarzsee Plus
selbstindig weiterlaufen — neue Angebote kénnen jederzeit integriert werden. Wie bereits erwihnt
wird das Potenzial im Bereich Aufenthaltstourismus noch nicht optimal ausgeschopft. Projekte wie
Schwarzsee Plus sollen hier ansetzen und dem entgegensteuern. Bisher konnten bereits erfreuliche
Resultate erzielt werden, insbesondere mit den Angeboten ,Urlandschaft Brecca® und

,»Alphiittenzauber®.

2.7.2 Giitesiegel ,,Familien willkommen®* im Schwarzsee

In der heutigen Zeit wird es zunehmend wichtiger, sich klar auf dem Markt zu positionieren und zu
spezialisieren®. Diese Notwendigkeit wurde auch von Schwarzsee Tourismus erkannt und so will
man in Zukunft mehr denn je auf die Zielgruppe Familie setzen. Um diese Strategie zu unterstiitzen,
wird nun auch das Gitesiegel ,,Familien willkommen®3¢ angestrebt?. Fiir den Schwarzsee ist diese
Situation insofern speziell, weil es sich um einen kleinen Ferienort handelt. Man prift nun, ob auch
kleinere Ortschaften die Kriterien erfillen kénnen, um in den Genuss des Labels zu gelangen.

Verlauft alles planmaissig, wird Schwarzsee diesen Sommer mit diesem Label ausgezeichnet.

Bisher konnten rund 70 Prozent der Leistungstrager vor Ort fir die aktive Teilnahme an diesem
Projekt gewonnen werden — Ziel ist es, simtliche Betriebe dafir zu motivieren und zu

sensibilisieren3s.

Bereits heute ist der Schwarzsee ein beliebtes Ausflugsziel fur Familien mit Kindern jeden Alters. Mit
dem Giitesiegel ,,Familien willkommen® erhofft man sich nun, neue Giste zu gewinnen und den

Aufenthaltstourismus nachhaltig zu fordern.

3 http:/ /www.schwatzseeplus.ch [Stand: 27. Mai 2005]

34 vgl. Anhang 3, Finanzierung Schwatzsee Plus, S. XIII

% vgl. 5.3 Spezialisierung, S. 43

36 vgl. 3.4.2 Gutesiegel ,,Familien willkommen®, S. 26

37 Geschiftsbericht Tourismusverband Sense Oberland 2004, S. 8

38 Interview mit Adolf Kaeset, Direktor Schwarzsee Toutismus, 29. April 2005
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2.7.3 Reka-Feriendorf

Die Reka ist der zweitgrosste Schweizer Anbieter von Ferienwohnungen, Campingunterkinften und
Hotels im In- und Ausland. Besonders ihre eigenen Feriendorfer zeichnen sich gegentber der
Konkurrenz durch ein gutes Preis-Leistungsverhaltnis und ihre ausgeprigte Familienfreundlichkeit

aus¥.

Nun hat Reka Interesse bekundet, im Schwarzsee ein weiteres Feriendotf zu errichten. Dazu ist der
Bau von rund zwolf Chalets geplant, welche anschliessend als Reka-Ferienwohnungen vermietet
wurden. Damit Reka auch wirklich Schwarzsee als zusitzlichen Standort wihlt, missen einige
Bedingungen erfiillt werden; so muss etwa das Schlechtwetterprogramm etwas ausgebaut werden®.
Fir die Region Schwarzsee wire Reka ein willkommener Partner, daher ist man bemiht, die
Anforderungen zu erfillen. Zu diesem Zweck ist nun auch ein Hallenbad mit Wellness-Bereich in

Planung.

Ein Reka-Feriendorf wiirde das bereits bestehende Angebot im Schwarzsee ideal erginzen. Ein
solches Projekt steht auch im Einklang mit dem angestrebten Giitesiegel ,,Familien willkommen®,

denn auf beiden Seiten ist man um méglichst familien- und kinderfreundliche Ferien bemiiht.

Die Zukunft wird zeigen, ob das Reka-Feriendorf tatsichlich realisiert werden kann, zumal die
Finanzierung noch nicht vollstindig gesichert ist. Doch mit Sicherheit wire dies ein Projekt, welches

die gesamte Station touristisch aufwerten und den Aufenthaltstourismus férdern wiirde.

2.7.4 Weitere

Daneben sind drei weitere Projekte, welche das Angebot erweitert sollen, in Planung*!:

Mit dem Projekt ,,Erlebnis Bergsee will man das Seeufer des Schwarzsees neu gestalten und
touristisch aufwerten. Dabei entsteht fir ein Teilstick der Uferpromenade eine neue
Streckenfithrung, die den Spaziergang noch attraktiver gestalten soll. Zusitzlich will man einen

Badestrand mit der n6tigen Infrastruktur wie Umziehkabinen, Spielwiese, etc schaffen.

Mit dem ,,H6henweg® soll der bereits bestechende Hoéhenweg Riggisalp-Brecca bis zum Schwyberg

weitergefithrt werden. Auf diese Weise konnten zwei beliebte Wandergebiete verbunden werden.

Das dritte Projekt ,,Themenwege® hat zum Ziel, zwei Themenwege zum Thema ,,Mirchen aus dem
Senseland® einzurichten. Diese drei Projekte werden zur Hauptsache durch die Region Sense, die

Gemeinde Plaffeien und Freiwilligenarbeit finanziert.

3 http:/ /www.teka.ch/d/reka/profilasp [Stand: 2. Juni 2005]
40 Interview mit Rudolf Vonlanthen, Prasident Toutismusverband Sense Obetland, 22. April 2005
#1 Berichte der Arbeitsgruppen “Etlebnis Bergsee”, ,,Hohenweg® und ,,Themenwege®, 2004

ECOLE SUISSE SCHWEIZERISCHE

DE TOURISME N ; TOURISMUSFACHSCHULE 13

[ s T F



Diplomarbeit 2005
Kundenfreundlichkeit im Schwarzsee Béatrice Herrmann

2.8 Stirken — Schwichen Profil

Anhand folgender Darstellung sollen die Stirken und Schwichen der Region Schwarzsee aufgezeigt

werden:

Starken-Schwichen Profil Schwarzsee

Kriterien vV v (o] x XX
Destination

Landschaft / Natur *

Fauna & Flora *

Ruhe x

Erreichbarkeit mit Auto Rl

Erreichbarkeit mit 5V Tk

Schneesicherheit ‘k

Touristisches Angebot

Sommer *
Winter S
Schlechtwetter-Angebot

Angebote fir Familien & Senioren s

Angebote fur Sportler
Bergbahnen e,
Kulturelles Angebot *
Unterhaltungsangebot / Veranstaltungen g

Infrastruktur ;
Einkaufsméglichkeiten / Versorgung vor Ort *
Hotellerie
Angebot K
Komfort *
Preis-Leistungsverhiltnis *...
Servicequalitit Tk
Parahotellerie
Angebot *.
Komfort ik
Preis-Leistungsverhiltnis *
Servicequalitit x*

Restauration
Angebot
Qualitiit L

Preis-Leistungsverhiltnis e
Servicequalitit X

Personal )
Professionalitit & Fachkompetenz *
Freundlichkeit x

Touristische Nachfrage

Tagestourismus
Aufenthaltstounsmus D
Bettenauslastung *
Wertschopfung durch Tourismus *
Legende: ¥ sehr gut A\ gut
C mittelmissig X schlecht

Ex sehr schlecht
Abbildung 7: Stirken-Schwichen Profil Schwarzsee*?

42 Figene Darstellung
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Einige Erliduterungen zum Stirken-Schwichen Profil:

Zurzeit ist im Schwarzsee insbesondere das Schlechtwetterangebot ausbaufihig. Generell ist nur
wenig Infrastruktur (Hotels, Bars, etc) vorhanden. Allerdings ist diese Schwiche gleichzeitig auch
eine grosse Chance fiir die Region: Dank der nur beschrinkten Infrastruktur kann der Gast in dieser
Gegend auch heute noch eine praktisch unbertihrte LLandschaft geniessen. Genau diese unversehrte
Natur ist fur viele Besucher das Hauptmotiv, warum sie in diese Region reisen. Es ist
dementsprechend wichtig, moglichst sanften Tourismus zu betreiben und auch im Marketing

vermehrt auf diese Starke zu setzen.

Durch den tberwiegenden Anteil von Tagestouristen ist die Wertschopfung nach wie vor
unbefriedigend. Diesem Zustand will man nun durch die gezielte Forderung des
Aufenthaltstourismus entgegen wirken; so erhofft man sich auch durch die Angebote von

Schwarzsee Plus positive Auswirkungen.

3 KUNDENFREUNDLICHKEIT

3.1 Kundenfreundlichkeit — was ist das?

»Ein Kunde ist die wichtigste Person im Unternehmen.
Ein Kunde ist nicht von uns abhingig, sondern wir von ihm.
Ein Kunde bedeutet keine Unterbrechung in unserer Arbeit, sondern sie ist ihr Inhalt.
Ein Kunde ist kein Aussenseiter unseres Geschiifts, er ist ein Teil von ihm.
Ein Kunde ist eine Person, die uns ihre Wiinsche mitteilt.

Unsere Aufgabe ist es, diese zu seiner und unserer Zufriedenheit zu erfiillen.”

Kundenfreundlichkeit setzt sich aus den beiden Wortern ,, Kunde® und ,,Freundlichkeit® zusammen.
Ein Kunde ist per Definition eine Person, die in einem bestimmten Geschift einkauft oder
bestimmte Dienste in Anspruch nimmt#. Freundlichkeit steht fiir das freundliche, liebenswurdige

Verhalten gegentiber anderen Menschen®.

Kundenfreundlichkeit bedeutet demnach das freundliche, zuvorkommende Verhalten gegeniiber den
Kunden. Wird dieser Begriff genauer hinterfragt, wird jedoch schnell klar, dass es eine Vielzahl von
Vorstellungen gibt, was Kundenfreundlichkeit konkret bedeutet und welche Punkte dabei eine

Bedeutung haben.

43 Ederer/Seiwert, 1998, S. 202
4 Microsoft Encarta Enzyklopadie, 1999
4 Mictrosoft Encarta Enzyklopidie, 1999
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Der Kundenfreundlichkeit sollte entlang der ganzen Dienstleistungskette*s grosse Beachtung
geschenkt werden: Kundenfreundlichkeit beginnt bereits mit der Begriissung und endet erst, wenn

der Kunde wieder zuruckkehrt.

Kundenfreundlichkeit wird oft Gber das Licheln definiert — doch es gehort weit mehr dazu: Es
bedeutet genauso, sich den Gisten zu widmen, sich Zeit fiir sie zu nehmen und auf ihre Wiinsche
und Bedurfnisse einzugehen. Dabei sollen Erwartungen nicht bloss erfillt, sondern moglichst

Ubertroffen werden — die Giste sollen nicht nur zufrieden gestellt, sondern begeistert werden.

Kundenfreundlichkeit darf nicht nur trockene Theorie sein, sondern muss bewusst und von Herzen

umgesetzt werden. Dies wird auch der Gast spiiren und schitzen.

Kundenfreundlichkeit soll jedoch auch auf Angebots-Ebene umgesetzt werden. So sollen Produkte
bzw. Dienstleistungen angeboten werden, die den Bediirfnissen der Giste entsprechen. Wichtig
dabei ist, dass keine falschen Versprechungen gemacht werden. Es soll ein Vertrauensverhiltnis

aufgebaut werden, basierend auf Ehrlichkeit und gegenseitiger Toleranz.

3.2 Kundenfreundlichkeit in der Schweiz

Wie kundenfreundlich ist die Schweiz tatsichlich? Immer wieder ist von der mangelnden
Freundlichkeit in unserem Land die Rede, immer wieder wird die Servicequalitit der Schweiz im
Vergleich mit anderen Lindern schlecht bewertet. Doch ist die Situation tatsdchlich so duster, wie sie

oftmals dargestellt wird?

In der Folge werden zwei verschiedene Umfragen niher auf diese Fragen hin analysiert. Es soll dabei
herausgefunden werden, wie zufrieden die Giste mit ihrem Urlaub in der Schweiz generell waren

und wie die Schweiz im Vergleich mit anderen Destinationen beurteilt wird.

3.2.1 Reisemarkt Schweiz 2002+

Der Reisemarkt Schweiz 2002 ist eine wiederholte, reprisentative Erhebung, welche vom Institut fir

offentliche Dienstleistungen und Tourismus an der Universitit St. Gallen durchgefithrt wird.

Bei dieser Umfrage konnte generell eine hohe Zufriedenheit festgestellt werden: Uber 80 Prozent der
Befragten geben an, sehr zufrieden mit der Reise zu sein. Die Zufriedenheit mit der Unterkunft lag

bei 70 Prozent, bei den touristischen Angeboten des Ferienortes bei 60 Prozent.

46 ygl. 3.3.2 Dienstleistungskette, S. 21
47 Reisemarkt Schweiz, 2002, S. 20
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Verglichen mit den anderen Zielgruppen gaben dabei Familien mit Kindern weniger oft ,sehr

zufrieden an.

Zufriedenheit mit der Reise (sehr zufrieden)

Gesamtzufriedenheit _

mit der Reise
Zufriedenheit mit
dem touristischen

Angebot

T
Zuftiedenheit mit der |

Unterkunft

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Abbildung 8: Zuftriedenheit mit der Reise*?

3.2.2 Gistezufriedenheit, Gistebefragungen Winter 2003 /2004«
Um die Erfolge der Gastfreundlichkeitsinitiative ,,Enjoy Switzerland“®" iberpriifen zu konnen,
wurden im Winter 2003/2004 in den vier Pilotdestinationen umfassende Gistebefragungen

durchgefiihrt. Folgend die wichtigsten Erkenntnisse:

Preis-Leistungsverhiltnis
Bei diesem Vergleich hat die Schweiz wesentlich schlechter als die Nachbarlinder abgeschnitten.
Lediglich im Kanton Waadt wurde das Preis-Leistungsverhiltnis in Osterreich und Frankreich

unvorteilhafter als in der Schweiz empfunden.

Freundlichkeit

Im Vergleich mit Osterreich, Italien und Frankreich hat die Schweiz punkto Freundlichkeit im
Allgemeinen sehr gut abgeschnitten. Frankreich hat bei der Umfrage die schlechteste Bewertung
erhalten, wihrend Osterreich generell gute Bewertungen erhielt — in der Lenzerheide erhielt

Osterreich sogar Bestnote.

Gesamtzufriedenheit mit Urlaub
Im Vergleich mit Osterreich, Italien und Frankreich waren die Giste generell zufrieden mit ihrem
Utrlaub in der Schweiz. Im Waadtland und im Kanton Graubinden wurde der Utrlaub in Italien

allerdings noch positiver bewertet als derjenige in der Schweiz.

48 Eigene Darstellung basierend auf Reisemarkt Schweiz 2002, S. 20
4 http://www.scuol.ch/sites/d/scuol/downloads/Gaestestrukturen%20und%20Verhalten%020Wintet%200304.PDF
50 vgl. 3.5.3 Gastfreundlichkeitsinitiative ,,Enjoy Switzerland®, S. 26
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Bewertung des jetzigen Aufenthalts im Vergleich zum Ausland

“Wie finden Sie |hren jetzigen Aufenthalt im Vergleich mit Ihrem Aufenthalt in...7
Bewertungsskala von -2 (viel schlechter) bis +2 (viel besser)

Preis-ILeistungsverhaltnis

| —+—Osterreich —s—ltalien/Sdtirol —&— Frankreich |

Bewartungsskala
=
o [}
| "

CH GR Ve VD LV ZM sC VG

CH=5chwalz, GR=Graubondan, VE=Wallls, VD=Vawd, Lv=Lanzameida, DM=Zarmatt, SC=Hcual, VE=Vlars Gryon

Abbildung 9: Zufriedenheit mit Preis-Leistungsverhiltnis

Bewertung des jetzigen Aufenthalts im Vergleich zum Ausland
“Wie finden Sie lhren jetzigen Aufenthalt im Vergleich mit Threm Aufenthalt in...7
Bewertungsskala von -2 (viel schlechier) biz +2 (viel besszer)

beziiglich Freundlichkeit
[—+—Bsterrsich —#—ltalien/Siidtirol —#— Frankreich |

o
o
&

Bewsrtungsskala
=
m o
1 |

CH GR VS vD LY | 5C VG

.
-

m
L L

ra
L

CH=5chweizr, GR=Graubonden, WS=Wallis, VD=Vaud, LV=Lerzemeide, IM=Zermatt, SC=Scual, VE=Vilars!Gryan

Abbildung 10: Zufriedenheit mit Freundlichkeit

Bewertung des jetzigen Aufenthalts im Vergleich zum Ausland
“Wie findan Sie lhren jetzigen Aufenthalt im Yergleich mit lhrem Aufenthatt in._. 7
Bewertungsskala won -2 (viel schiechter) bis +2 (viel basser)
insgesarmt
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CH=Schweiz, GR=Graubinden, V5=Wallis, VO=Vaud, LV=Lenzerhaids, TM=2armalt, SC=Scucl, VG=\llars\Gryan

Abbildung 11: Gesamtzuftiedenheit mit Aufenthalt®!

51 http:/ /www.scuol.ch/sites/d/scuol/downloads/Gaestestrukturen%20und%20Verhalten%20Wintet%200304. PDF
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3.2.3 Zwischenbilanz
Generell konnte in diesen beiden Befragungen eine hohe Zufriedenheit der Giste festgestellt werden.
Auch im Vergleich mit den Mitbewerbern vermochte die Schweiz gute Resultate zu erzielen, gerade

beziiglich Freundlichkeit hat die Schweiz Gberraschend gute Bewertungen erhalten.

Doch im heutigen schwierigen Wirtschaftsumfeld mit der zunehmenden Konkurrenzsituation ist gut
zu sein nicht mehr gut genug. Es ist von dusserster Wichtigkeit, stindig Verbesserungen anzustreben
und das Qualititsniveau kontinuierlich weiter zu entwickeln. Insbesondere in den Bereichen Preis-

Leistungsverhiltnis und Angebot besteht noch Verbesserungspotenzial.

Die Schweiz ist im internationalen Preisvergleich eher im oberen Segment angesiedelt. Entscheidend
ist nun, ein entsprechend hohes Qualitdtsniveau zu erreichen und die Kunden davon zu tberzeugen,

dass ihnen fiir das Geld auch ein entsprechender Nutzen geboten wird.

3.3 Qualitit im Tourismus

Um die Mitte des vergangenen Jahrhunderts gehorte die Schweiz zu den funf grossten
Tourismuslindern der Welt. Doch diese goldenen Jahre des schweizerischen Fremdenverkehrs liegen
heute weit zuriick. Seit rund 15 Jahren verliert der Schweizer Tourismus kontinuierlich an

Logiernichten.

Fir den allmihlichen Verlust der friher starken internationalen Stellung gibt es globale, wenig
beeinflussbare Ursachen, aber auch eigene, hausgemachte Griinde wie etwa die teilweise unrentablen
Strukturen der Branche oder aber die oft bemingelte Freundlichkeit. Wie die vorangehenden Studien
jedoch gezeigt haben, scheint das grésste Problem nicht bei der Gastfreundschaft sondern bei dem

unvorteilhaften Preis-Leistungsverhiltnis zu liegen.

Mit Billigangeboten den Tourismus wieder auf Vordermann zu bringen, ist keine Loésung fir die
Zukunft. Um das Preis-Leistungsverhiltnis dennoch optimieren zu konnen, ist es notwendig, den
Hebel auf der Angebots- und Serviceseite anzusetzen. Qualitit ist es also, was der Schweizer

Fremdenverkehr braucht.

,Qualitit im Tourismus ist auf allen Ebenen machbar.
Und diese Qualitit wird das Wettbewerbsinstrument Nummer eins in den kommenden Jahren.
Ein harter Weg, der wieder Geld und personlichen Einsatz kosten wird.

Am teuersten wird es aber sein, nichts zu tun.” >2

52 M. Kohl zitiert in Muller, 2000, S. 11
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Oftmals wird behauptet, bessere Qualitit sei mit hoheren Kosten verbunden. Bezieht man allerdings
die Kosten der negativen Mund-zu-Mund Propaganda und des Kundenverlustes in die Uberlegungen
mit ein, wird schnell klar, dass schlechte Qualitit im Endeffekt dem Betrieb wesentlich teurer zu

stehen kommt.

Fir die steigende Bedeutung der Qualitit im Schweizer Tourismus gibt es eine Vielzahl von
Grinden3:

+  verinderte Gistebedlrfnisse

+ zunehmende Konkurrenz aus dem In- und Ausland

+ unvorteilhaftes Preis-Leistungsverhaltnis

+ zunehmende Vermassung und Uniformierung des Angebots

+ mangelnde Servicebereitschaft

abnehmende Attraktivitat

In der Literatur finden sich verschiedene Definitionen von Qualitit:
,»Qualitit ist die wahrgenommene oder erlebte Beschaffenheit eines Produktes, einer Leistung oder

einer organisatorischen Einheit, gemessen an den Erwartungen der anvisierten Zielgruppen.“4

,,Qualitit bedeutet...
...Gewohnliches aussergewohnlich gut zu tun
...das, was man macht, von Herzen machen

...dass der Kunde wieder kommt und nicht die Ware*55

3.3.1 Komponenten der Qualitéts

Qualitit setzt sich aus folgenden Komponenten zusammen:

Hardware:

Die Hardware stellt die Basis der touristischen Qualitit dar. Zur Hardware gehoéren unter anderem
die Produktpalette, die Angebotsgestaltung, etc. Dabei ist es wichtig, dass die Ausstattung den
Erwartungen entspricht und alles wie gewilinscht funktioniert. Heute gewinnt auch immer mehr die
Asthetik an Bedeutung. Der Gast begntigt sich nicht mehr mit einer korrekten Ausstattung, das

Ganze sollte auch ansprechend auf ihn wirken.

53 Leitfaden Qualitatsglitesiegel fur den Schweizer Tourismus, 1.3 Qualitit im Schweizer Toutismus

54 Miiller, 2000, S. 24

3 http:/ /www.swisstourfed.ch/art/dokumente/stufeiideutsch/PPPraesentation_Stufell_1.ppt [Stand: 25. Mai 2005]
56 Miiller, 2000, S. 39
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[ Qualitat im Tourismus ]

| | ]
[ Hardware ] [ Umwelt / Kultur ] [ Software ]

( N\ 4 N N\ 4 , N\
Ausstattung Landschaftsbild / Service
Ressourcenverbrauch
& J & J & J
( Funktion ) ( Beceintrachtigung / ) ( Information
Verschmutzung

. J G J G J

( Asthetik ) (" Kultur / Ortsbild / ) (" Gastfreundlichkeit / )
Brauchtum Mentalitét

. J S J . J

Abbildung 12: Komponenten der Qualitat>’

Umweltqualitit:

Zwischen Tourismus und Umwelt besteht eine enge Wechselwirkung: Wahrend eine intakte Natur
fir den Tourismus von grosser Bedeutung ist, wird die Umweltqualitit wiederum stark durch diesen
beeintrichtigt, etwa durch erhohtes Verkehrsaufkommen, Uberbauung, etc.

Dabher ist in Zukunft moéglichst ein nachhaltiger Tourismus zu férdern, welcher einerseits eine
optimale Bedtrfnisbefriedigung der Giste erlaubt, andererseits jedoch die Beeintrichtigung der

Natur auf ein Minimum beschrankt.

Software:

Durch den zwischenmenschlichen Kontakt kdnnen Emotionen entstehen und so positive Erlebnisse
auslosen. Solche positive Erlebnisse konnen dazu fithren, dass der Gast vom Service begeistert ist
und wiederkommt. Daher ist gerade dem Softfaktor (Freundlichkeit, Service, etc) im Tourismus eine

grosse Bedeutung beizumessen.

3.3.2 Dienstleistungskettes

Touristische Leistungen setzen sich aus einem Bindel von Einzelleistungen zusammen. Dabei
beeinflusst jede einzelne Dienstleistung die Qualitit des Gesamterlebnisses und umgekehrt. Es ist
darauf zu achten, dass besonders auch schwache Glieder gestirkt werden, so dass letztlich die Kette

als Ganzes stark ist.

Denn meist erinnert sich der Gast insbesondere an negative Erlebnisse. Generell geht man davon
aus, dass unzufriedene Giste rund zehn Personen von ihrem Usrlaub berichten, wihrend zufriedene

Giste nur gerade drei Personen informieren.

57 Muller, 2000, S. 39
58 Leitfaden Qualitits-Giutesiegel fiir den Schweizer Toutismus, 3.5 Serviceketten
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Nebst der hundertprozentigen Kundenorientierung braucht der Schweizer Tourismus qualitativ und
quantitativ aufeinander passende Dienstleistungsketten. Die einzelnen Leistungstriger miissen den
Dialog finden, um ihre Produkte aufeinander abzustimmen und sich auf eine hohe Servicequalitit

einigen.

Vorher Vor Ort Nachher

V'S
v

V'S
v
V'S
v

© ® © ® © o)
Aktivitat

Information . '
Reise InfovorOrt  Verpflegung ~ Beherbergung ~ Transport Animation Unterhaltung ~ Abreise

Reservation
@ ® @ ® ® @ ®

Nach-
betreuung
© = Guter Service ® = Kitische Ereignisse

Abbildung 13: Dienstleistungskette>

3.4 Dienstleistungsqualitiit

Die Dienstleistungsqualitit ist gerade im Tourismus ein wichtiger Faktor, um die Bedurfnisse der
Kunden optimal zu befriedigen. Dem menschlichen Faktor kommt dabei eine elementare Bedeutung
zu. Nicht nur die Dienstleistung allein macht die Qualitit aus, sondern auch die Art und Weise der
Dienstleistungserstellung. Kompetente Beratung, Zuverlissigkeit und Freundlichkeit sind dabei
grundlegende Bestandteile. Ziel eines jeden Tourismusbetriebes soll es sein, die Qualititserwartungen

seiner Kunden zu erfiillen oder sogar zu tibertreffen.

Die Giastewtinsche lassen sich in verschiedene Stufen gliedern®:

+  Grundnutzen: Primirer Zweck einer Leistung, als selbstverstindlich angesehen
+  Erwartetes: Das was der Gast aus der Erfahrung heraus kennt und wiinscht
+  Erwinschtes: Dinge, die der Gast nicht als selbstverstindlich voraussetzt,

die er aber als angenehm empfindet

*  Unerwartetes: Uberraschende Leistungen, die den Gast begeistern

Im Qualititsmanagement gibt es zwei zentrale Ansitze, die versuchen, die Servicequalitit bzw.

Dienstleistungsqualitit zu erfassen und zu untersuchen: Das SERVQUALS!- und das GAP-Modellé2

%9 Leitfaden Qualitats-Gutesiegel fiir den Schweizer Toutismus, 3.4 Serviceketten
60 Miller, 2000, S. 82

61 SERVQUAL steht fuir Servicequalitit

62 GAP bedeutet Liicke (engl.)
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3.41 SERVQUAL-Modells
Das SERVQUAL-Modell geht davon aus, dass der Gast Qualitit als Differenz zwischen personlich
erwarteter und etrlebter Leistung einschitzt. Ist die wahrgenommene Qualitit héher als die erwartete

Qualitit, ist das Urteil positiv, im umgekehrten Fall negativ.

Mundliche Persénliche Bisherige

Dimensionen der Empfehlungen Bedurfnisse Erfahrungen

Dienstleistungsqualitat I I I
1. Zuverlassigkeit

A
2. Leistungs-/ Fachkompetenz
Erwarteter Service

3. Freundlichkeit und

Entgegenkommen Wahrgenommene
4. Einfuhlungsvermégen Dienstleistungsqualitat
5. Materielles Umfeld Erlebter Service

Abbildung 14: SERVQUAL-Modell®*

Die Erwartungen sind von bisherigen Erfahrungen, personlichen Bedirfnisse sowie von
Empfehlungen aus dem Bekanntenkreis des Gastes abhingig. Allerdings konnen auch Einflisse aus

dem Umfeld (Klima, soziales Umfeld, etc) die Bewertung beeinflussen.

3.4.2 GAP-Modells

Das GAP-Modell zeigt auf, wo im Verlauf der Erstellung einer Serviceleistung Liicken entstehen
konnen, die zu einer Differenz zwischen der vom Kunden erwarteten und der wahrgenommenen

Qualitat fihren.

KUNDE

Mindliche Persénliche Bisherige
Empfehlungen Bediirfnisse Erfahrungen

Erwarteter Service

¥ 3

'y

A
GAP S5 v
Erlebter Service *
t
DIENSTLEISTER . .
Geleisteter Service « » Dienstleister-
'y GAP 4 Kommunikation
GAP 3 ‘ T nach aussen
A Normen fiir Servicequalitat
ry
GAP2 4 t
Vorstellungen des Management von

Ly Kundenerwartungen

Abbildung 15: GAP-Modell¢

63 Miiller, 2000, S. 25ff

4 http:/ /www.swisstourfed.ch/art/dokumente/stufeiideutsch/PPPraesentation_Stufell_1.ppt [Stand: 25. Mai 2005]
65 Blatter/Gantnet, 2002, S. 70ff und Dreyer/Dehner, 2003, S. 69ff

%6 http:/ /www.swisstourfed.ch/art/dokumente/stufeiideutsch/PPPraesentation_Stufell_1.ppt [Stand: 25. Mai 2005]
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GAP 1: Das Management nimmt die Erwartungen der Kunden nicht richtig wahr.

GAP 2: Die Erwartungen werden in der Planung von Produkt- und Serviceleistungen falsch
umgesetzt.

GAP 3: Die tatsdchlich geplanten Dienstleistungen werden bei der Leistungserstellung

schlecht umgesetzt.

GAP 4: Die Dienstleistungen stimmen nicht mit der an den Kunden gerichteten
Kommunikation tiberein.

GAP 5: Die vom Kunden erwarteten Dienstleistungen sind nicht im Einklang mit der
durch das Unternehmen tatsichlich erbrachten und vom Gast wahrgenommenen

Leistung.

3.5 Qualititsmanagement und Kundenfreundlichkeit

,Das Qualititsmanagement muss nicht Fehler korrigieren, sondern vermeiden.” ¢7

Der Begriff des Qualititsmanagements hat sich in den letzten Jahren gewandelt. Lange Zeit standen
die Produkte selbst im Vordergrund, heute gewinnen die weichen Faktoren wie Servicebereitschaft,
Kompetenz und Zuverlissigkeit immer mehr an Bedeutung. Diese Komponenten beeinflussen die

Qualitat im Tourismus massgeblich.

Das Qualititsmanagement stellt die Qualitit in den Mittelpunkt der Entscheidungen und bezieht
samtliche Bereiche eines Betriebes mit ein. Es umfasst dabei drei Aspektes:

* Qualititsanspruch:  Das selbst festgelegte Leistungsniveau

* Qualititsentwicklung: Die aktive Pflege des Leistungsniveaus

* Qualititssicherung: ~ Die bewusste Uberpriifung und Sicherung des Leistungsniveaus

Ein Qualititsmanagement-System sollte nicht nur ,so nebenbei” eingefihrt werden; der
Qualititsgedanke soll vielmehr in alle Aktionen und Entscheidungen integriert werden und in einem
Betrieb aktiv gelebt werden. Wer sich entscheidet, die Qualitit im Betrieb zu optimieren, muss bereit
sein, sich eingehend mit dem Thema zu befassen und einen entsprechenden Aufwand zu leisten.
Denn Qualitit entsteht nicht von einem Tag auf den anderen, sondern ist ein langfristiger,

kontinuierlicher Prozess.

Der Schweizer Tourismus hat nun ebenfalls die Notwendigkeit erkannt, die Qualitit seiner Angebote
und Leistungen weiterentwickeln zu miussen und hat im Laufe der letzten Jahre unterschiedliche

Qualititssicherungs-Programme lanciert. Folgend nun eine Auswahl der wichtigsten Ansitze.

67 J. Limacher zitiert in Miiller, 2000, S. 76
68 Miiller, 2000, S. 44
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3.5.1 Qualititsgiitesiegel fiir den Schweizer Tourismus

Mitte der 90er Jahre wurde von den wichtigsten touristischen Organisationen der Schweiz das
Qualititsgiitesiegel lanciert. Das Programm hat zum Ziel, in den touristischen Betrieben das
Qualititsbewusstsein zu steigern, die Zusammenarbeit zwischen den verschiedenen Anbietern zu

fordern und die Dienstleistungsqualitit in der Schweiz hoch zu halten und weiterzuentwickeln.

Mit Hilfe dieses Qualitits-Labels erhalten interessierte Unternehmen die Moglichkeiten, mit
einfachen Mitteln und geringen Kosten die betriebliche Gesamtqualitit wesentlich zu verbessern.
Wichtig ist, dass das Qualititsgiitesiegel nicht aus blossen Werbezwecken erarbeitet wird, sondern fir

den eigenen Betrieb und man wirklich darum bemiiht ist, die eigenen Leistungen zu verbessern.

Die Auszeichnung ist wihrend drei Jahren giltig. Der Prifstelle miissen jedoch jihrlich die erzielten
Resultate und ein Aktionsplan fir das nichste Jahr vorgelegt werden. Das Qualititsgiitesiegel verlduft

in drei Stufen, so kann jeder Betrieb selber entscheiden, wie weit er in seinen Qualititsanstrengungen

29 @

Abbildung 16: Qualititsgitesiegel Stufe I-1117

gehen will®:

Stufe I: Einen Qualititsvirus setzen

Mit der Stufe I sollen die Betriebe ihre Dienstleistungsqualitit weiterentwickeln und sichern. Diese
Stufe des Giitesiegels setzt ein grosses Mass an Eigenverantwortung voraus, liefert jedoch rasche und
einfach umzusetzende Resultate beztiglich Betriebsabliaufen und Verantwortlichkeiten. Mit der Stufe
I wird ein solides Fundament fiir die permanente Weiterentwicklung des Qualititsmanagements
geschaffen. Der Gast soll Qualitit nicht nur iber das Signet erkennen, sondern direkt iiber bessere

Dienstleistungen erfahren.

Stufe II: Die Qualitit umfassend iiberpriifen

Ohne konsequente Unterstiitzung durch die Fihrung ist eine Entwicklung und Sicherung der
Dienstleistungsqualitit nicht méglich. Aufbauend auf der Stufe I liegt das Augenmerk der Stufe II
daher hauptsichlich bei der Fuhrung des Unternehmens. Mit der Einfihrung der Stufe II erhalt die
Unternehmung  Informationen,  welche fundierte  Entscheidungen  ermdglichen.  Der
Auswertungsbericht erméglicht den Betrieben, Stitken und Schwichen zu erkennen,
Verbesserungsmassnahmen auszuarbeiten und sich mit der Konkurrenz zu vergleichen. Die Stufe 11

richtet sich an Betriebe mit Qualititsguitesiegel Stufe I und mindestens fiinf Mitarbeitern.

9 Broschiire Qualitits-Giitesiegel fiir den Schweizer Tourismus
70 http:/ /www.swisstoutfed.ch/index.cfm/fuseaction/show/path/1-2-167.htm [Stand: 3. Juni 2005]
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Stufe III: Ein umfassendes Qualititsmanagement einleiten

Die Stufe III fihrt zu einem umfassenden Qualititsmanagement-System mit internationaler
Anerkennung. Ziel ist die kontinuierliche Weiterentwicklung.

Mit dieser Stufe werden Betriebe ausgezeichnet, welche ein umfassendes und international
anerkanntes Qualititsmanagement-System eingefithrt haben und erfolgreich damit arbeiten.

Anerkannt sind folgende Systeme: ISO 9001:2000, SQS 9004, EFQM oder Valais Excellence.

3.5.2 Giitesiegel ,,Familien willkommen*"
Abbildung 17: Familien willkommen’?
Seit 1996 konnen sich Orte, welche sich besonders gut fiir Familienferien eignen und
deren Angebot speziell auf die Bedtrfnisse der Familien und Kinder ausgerichtet ist,
Famitinwiommen - ym das Gtesiegel ,,Familien willkommen® bewerben.
Um dieses Giitesiegel zu erhalten, missen bestimmte Voraussetzungen erfullt werden, welche von
einer unabhingigen Qualititskommission unter Vorsitz des Schweizer Tourismus-Verbandes (STV)
erarbeitet worden sind. Zusatzlich wird im Auftrag des STV eine Mystery Person die Destination auf
thr Angebot hin dberprift und kontrolliert, ob die Bedingungen eingehalten werden. Auch dieses
Gitesiegel wird fir die Dauer von drei Jahren vergeben. Bis heute wurden schweizweit 28 Orte mit

diesem Giitesiegel ausgezeichnet.

3.5.3 Gastfreundlichkeitsinitiative ,,Enjoy Switzerland*"

Abbildung 18: Enjoy Switzerland™
Unter dem Namen Enjoy Switzerland hat Schweiz Tourismus eine

U . . . . .. . . . . .
bisher einzigartige Initiative lanciert, deren Ziel es ist, die

Enjoy Switzerland. . . . . .
Gastfreundlichkeit in allen Bereichen der Dienstleistungskette so zu
optimieren, dass der Gast bei seinem Urlaub in der Schweiz ein Erlebnis der totalen Zufriedenheit
erfahrt. Der Gast soll vor, wihrend und nach seinen Ferien optimal betreut werden; simtliche
Leistungen miissen daher konsequent auf die Bediirfnisse der Giste ausgerichtet werden. Enjoy

Switzerland will einen Beitrag leisten, dass der Tourismus in der Schweiz auch in Zukunft ein

bedeutender Wirtschaftszweig bleibt.

Die Initiative findet auf drei Ebenen statt: Auf der Ebene Schweiz (nationale Leistungstriger wie
Flughifen, offentlicher Verkehr), auf der Ebene von vier Pilotdestinationen (Lenzerheide-Valbella,

Scuol, Villars, Zermatt) und auf technologischer Ebene (Customer Relationship Management).

" http:/ /www.swisstourfed.ch/index.cfm/fuseaction/show/path/1-2-25.htm [Stand: 29. Mai 2005]
72 http:/ /www.swisstoutfed.ch/index.cfm/fuseaction/show/path/1-2-25.htm [Stand: 29. Mai 2005]

B http:/ /www.stnet.ch/index.cfm/4,0,145 html [Stand: 27. Mai 2005], Business Plan Enjoy Switzetland 2004-2006
74 http:/ /www.stnet.ch/index.cfm/4,0,145,211, html [Stand: 27. Mai 2005]
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Das Projekt lduft vorerst wahrend drei Jahren, Juli 2003 bis Juni 2006, dabei wird mit Investitionen
von rund finf Millionen Franken gerechnet. Nach Ablauf des Pilotprojektes wird ab Januar 2007
eine neue ,,Enjoy“-Runde gestartet, zusammen mit acht Destinationen. Die Auswahl der geeigneten

Kandidaten wird ab Januar 2006 erfolgen?.

3.5.4 Weitere

Es gibt heute eine Vielzahl von verschiedenen Qualititsmanagement-Systemen. Nebst den bereits
vorgestellten Systemen gehoren auch die ISO-Norm, das Total Quality Management (TQM), das
EFQM-Modell oder auch das Valais Excellence Management System. Es wird bewusst auf genauere
Ausfihrungen verzichtet, da diese Systeme fiir den Themenbereich dieser Arbeit weniger relevant

sind.

3.6 Fazit

Durch die verschiedenen Qualitits-Programme sollen die Mitarbeiter —motiviert, die

Gaistezufriedenheit gesteigert und Konkurrenzvorteile erzielt werden.

Um herauszufinden, welche der erliuterten Ansitze auch fir Schwarzsee geeignet wiren, gilt zu
beachten, dass sich die dortige Struktur wesentlich von grésseren Destinationen unterscheidet. Es
handelt sich um einen kleinen Ferienort mit bescheidener Infrastruktur. Es ist daher moglich, dass
anderswo bewihrte Qualititsmanagement-Systeme fiir den Schwarzsee weniger geeignet sind.
Gerade international anerkannte Programme wie ISO, EFQM oder Valais Excellence wiirden den
finanziellen Rahmen vieler Leistungstriger Gbersteigen, besonders da es sich oftmals um Landwirte
handelt, die den Betrieb einer kleinen Gastwirtschaft lediglich als Nebenerwerb sehen und nur iiber
beschrinkte finanzielle Moglichkeiten verfigen. Die Gastfreundlichkeitsinitiative ,,Enjoy
Switzerland® ist zwar ein viel versprechendes Projekt, welches bereits sichtbare Erfolge erzielen

konnte, doch fiir eine kleine Destination wie Schwarzsee finanziell wohl kaum tragbar.

Daher gilt es, moglichst das wesentlich preisginstigere Qualitdtsgiitesiegel zu férdern, welches auch
speziell den Bedurfnissen touristischer Betrieben angepasst wurde. Besonders das Gitesiegel Stufe I
ist auch fir kleine Betriebe geeignet. Daneben sollten die Leistungstrager dazu motiviert werden, sich
bei den Bestrebungen fiir das Gttesiegel ,,Familien willkommen® zu beteiligen. Denn nur wenn
moglichst viele Leistungstriger am gleichen Strick ziehen, kann ein solches Projekt auch wirklich

Erfolg haben.

75 hotel+tourismus revue Nr. 19, S. 17
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4 UMFRAGE: KUNDENFREUNDLICHKEIT IM SCHWARZSEE

4.1 Zielsetzungen
Mit dieser Umfrage sollen folgende Ziele erreicht werden:

* Es soll festgestellt werden, wie die einzelnen Leistungstriger generell tUber
Kundenfreundlichkeit denken und was in den jeweiligen Betrieben konkret dafir
unternommen wird, z.B. Schulungen.

*  Es soll herausgefunden werden, ob das Qualititsgiitesiegel allgemein bekannt ist und ob die
Betriebe interessiert wiren, ein solches Label zu erarbeiten.

+  Es soll analysiert werden, wieso die Betriebe bisher tiber kein solches Giitesiegel verfugen.

*  Es wird analysiert, wie die Leistungstriager Gber die geplante Einfiihrung des Gitesiegels

,Familien willkommen‘ denken.

4.2 Vorgehen

Die Umfrage wurde per Telefon durchgefuhrt. Es wurde aus Zeitgrinden darauf verzichtet, die
Befragung direkt vor Ort durchzufiihren. Eine schriftliche Umfrage wurde als ungeeignet erachtet,

zumal so die Ricklaufquoten meist sehr tief sind.

Im Gegensatz zu schriftlichen Befragungen besteht hier allerdings die Gefahr der Beeinflussung. Es
wurde dementsprechend versucht, die Fragen moglichst neutral zu stellen und keinen Einfluss auf
die Antworten der befragten Personen zu nehmen. Vorteil dieser Befragungsmethode ist hingegen,
dass man auf diese Weise einige Erklirungen bei Unklarheiten abgeben kann und durch das

personliche Gesprich mehr in Erfahrung bringen kann als bei der schriftlichen Befragung.

Fir diese Umfrage wurden simtliche Leistungstriger im Schwarzsee und Umgebung kontaktiert,
gesamthaft konnten 34 Personen befragt werden. Vier Leistungstriger waren nicht erreichbar, zwei

weitere wollten keine Auskunft erteilen. Befragt wurden folgende Leistungstrager7e:

* 3 Hotels * 1 Pension * 4 Restaurants * 3 Berghiuser
+ 2 Camping-Plitze * 2 Bauernhofe * 7 Geschifte + 9 Alphiitten

* 3 Ferienheime

76 vgl. Anhang 4, Umfrage, S. XIV
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4.3 Analyse der Umfrage

Folgend die wichtigsten Erkenntnisse aus der Umfrage:

Frage 1: Was verstehen Sie unter Kundenfreundlichkeit?
———— e — e — e — W — e — — B — — A — — W — — B — — i — — R —
Was verstehen Sie unter Kundenfreundlichkeit?
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Abbildung 19: Kundenfreundlichkeit”

Fir die befragten Personen ist Freundlichkeit generell und eine freundliche Begriissung fur die
Kundenfreundlichkeit von entscheidender Bedeutung. Fast ebenso wichtig wird empfunden, sich
Zeit fur den Gast zu nehmen und auf ihn einzugehen. Auch der Gistebetreuung und dem Service
kommt eine bedeutende Rolle zu. Héchstes Ziel ist es, die Bediirfnisse und Wiinsche der Giste so zu
befriedigen, dass er von der Dienstleistung begeistert ist und wieder zuriickkommt. Wichtig ist auch,
tolerant zu sein und sich dem Gast entgegenkommend zu zeigen. Es zahlt sich aus, flexibel zu sein

und auf Kundenwiinsche einzugehen.

Frage 2: Wie wichtig ist Kundenfreundlichkeit in IThrem Betrieb?

Alle befragten Personen stufen die Kundenfreundlichkeit in ihrem Betrieb als wichtig oder als sehr
wichtig ein. Aus dem eindeutigen Resultat dieser Frage kann geschlossen werden, dass sich auch im
Schwarzsee zunehmend die Erkenntnis durchsetzt, dass der eigene Erfolg massgeblich von der
Zufriedenheit der Giste abhingig ist. Doch obwohl dieses Bewusstsein durchaus vorhanden ist,

mangelt es teilweise noch an der konsequenten Umsetzung.

77 Eigene Darstellung
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Wie wichtig ist in Threm Betrieb
Kundenfreundlichkeit?

24%

F schr wichtig

wichtig

76%

Abbildung 20: Wichtigkeit Kundenfreundlichkeit’®

Frage 3: Wird in Threm Betrieb bereits bei der Anstellung auf gewisse Anforderungen
geachtet, was das Verhalten der Mitarbeiter gegeniiber den Kunden betrifft?
— i — e — — i = — = — e = e — e — — = — = = — e — — - —

Rund 40 Prozent der angefragten Betriebe sind reine Familienbetriebe und verfiigen tber keine
Angestellten. Diese Frage ist fir solche Betriebe irrelevant. Die anderen Betriebe haben
Ubereinstimmend geantwortet, dass das Verhalten gegentiber den Kunden bei der Auswahl des
Personals eine wichtige Rolle spielt. Daneben soll jedoch auch die Fachkompetenz nicht
vernachlissigt werden. Durch Erfahrung hat man gelernt, dass die Giste ausbleiben, wenn sie nicht
zufrieden stellend bedient werden. Man ist demnach darum bemiiht, moglichst freundliches und

zuvorkommendes Personal einzustellen.

Frage 4: Werden die Mitarbeiter in Ihrem Betrieb betreffend Verhalten gegeniiber den
Kunden geschult?

Der Schwarzsee verfiigt vorwiegend tiber kleine Familienbetriebe, daher erstaunt es auch nicht, dass
lediglich ein einziger Leistungstriger eine Schulung fiir die Mitarbeiter anbietet. Bei den anderen
Betrieben wird den neuen Mitarbeitern wihrend der Einfihrung auch vermittelt, was von ihnen

erwartet wird und wie sie sich gegeniiber den Gisten verhalten sollten.

78 Eigene Darstellung
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Frage 5: Werden die Mitarbeiter auf Ihr Verhalten gegeniiber den Kunden gepriift?
— W — — - — — e — i — — e — — i — — W — — e — — - — — i — — i —

Wiederum durch die Grésse der Betriebe bedingt, kommt eine enge Zusammenarbeit zwischen
Arbeitgeber und Arbeitnehmer zustande. Rund 60 Prozent der befragten Betriebe gaben an, dass sie
durch diese Zusammenarbeit das Verhalten der Mitarbeiter gut iberpriifen konnen, da ein allfalliges
Fehlverhalten schnell bemerkt wird. Der Mehrheit der Betriebe ist es dabei wichtig, die Mitarbeiter

nicht direkt vor den Giisten zu kritisieren, sondern zu einem spiteren Zeitpunkt unter vier Augen.

In rund 20 Prozent der Betriebe wird voll und ganz auf das Vertrauen in die Mitarbeiter gesetzt. Das
Personal soll selbstindig arbeiten kénnen, ohne dabei beobachtet und kontrolliert zu werden. In
weiteren 14 Prozent der Betriebe wird durch ein gelegentliches Gesprich mit den Gisten uberpriift,

ob der Service den Wiinschen entspricht oder ob es etwas zu bemingeln gibt.

In einem einzelnen Betrieb dienen sporadische Teamsitzungen zur Besprechung, was in der

Vergangenheit gut und was weniger gut gelaufen ist und wo Verbesserungen angestrebt werden

sollten.
Wie wird das Verhalten der Mitarbeiter gegeniiber den
Kunden gepriift?
E durch enge
23%, Zusammenarbeit mit
Personal
‘ Gesprich mit Gisten
5% ([
I Teamsitzungen
58%
14%
I keine Kontrolle (Vertrauen)
Abbildung 21: Vethalten Mitatbeiter”
Frage 6: Wie gehen Sie mit Giste-Reklamationen um?
—— e — e — e

Sich beim Gast zu erkundigen, wo das Problem liegt und anschliessend nach einer fiir beide Seiten
guten Losung zu suchen — dies ist fiir die Mehrheit der befragten Betriebe das Vorgehen bei Giste-
Reklamationen. Ziel ist es, den Kunden im Endeffekt doch noch zufrieden zu stellen; bei 16 Prozent
der Betriebe wird dies etwa mit einer kleinen Entschiddigung versucht. 14 Prozent der Befragten
finden es wichtig, dem Gast aufmerksam zuzuhoren und auf ihn einzugehen; der Gast soll sich ernst

genommen fihlen.

7 Eigene Darstellung
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Sich fir den begangenen Fehler zu entschuldigen, gehort fur zwolf Prozent der Befragten zur
Selbstverstandlichkeit. In neun Prozent der befragten Betriebe will man sich lieber nicht auf
Diskussionen einlassen, dem Gast wird recht gegeben, selbst wenn die Reklamation nicht
gerechtfertigt ist.

Lediglich in einem Betrieb wird der Gast zu einem Feedback anhand eines Formulars aufgefordert.
Allerdings ist dieses Resultat durchaus nachvollziehbar, da die Mehrheit der Betriebe sehr klein ist
und daher auch besser auf den einzelnen Gast eingegangen werden kann als in einem grossen
Hotelkomplex. Einige Leistungstriger versicherten zudem, sich stets nach dem Befinden der Giste

zu erkunden, um so allfillige Unstimmigkeit schnellstmdglich beseitigen zu kénnen.

Wie gehen Sie mit Giste-Reklamationen um?
30% - 26%
25% ~ 21%
20% - 16%
15% - s 12%
0
10% - &
5% 2% I
0% +—m=
& & v = & & &
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Abbildung 22: Umgang mit Reklamationen3?

Frage Ta: Verfugt Ihr Betrleb uber ein Quahtats Gutes1egel°

Verfiigt Ihr Betrieb iiber das Qualitits-Giitesiegel des
Schweizer Tourismus?

3% 3%
‘ Eja
25%
nein
‘ F nein, Gtesiegel nicht
bekannt
I andere

69%

Abbildung 23: Qualititsgiitesiegel in Bettrieb8!

80 Eigene Darstellung
81 Eigene Darstellung
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Lediglich ein einziger Betrieb ist mit dem Qualitits-Giitesiegel Stufe I des Schweizer Tourismus
ausgezeichnet®. Bisher verfligt niemand tber die Stufe II oder III. Ein weiterer Betrieb besitzt das
Gitesiegel ,,Ferien auf dem Bauernhof*$3. 25 Prozent der Personen, die tber kein Gttesiegel

verfiigen, geben zudem an, das Qualitits-Giitesiegel des Schweizer Tourismus nicht zu kennen.

Frage 7b: Wieso verfiigt Ihr Betrieb bisher iiber kein Qualititsgiitesiegel?

Anhand dieser Grafik wird deutlich, dass die Leistungstriger zurzeit nur ungeniigend tUber dieses
Gitesiegel informiert sind. Auffallend ist auch der hohe Anteil an Personen, die kein Interesse an

einem solchen Giitesiegel zeigen — auch dies resultiert vermutlich aus der schlechten Kenntnis dieses

Labels.

Wieso verfiigt Ihr Betrieb bisher iiber kein Qulititsgiitesiegel?
40% - 35%
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Abbildung 24: Grinde gegen Qualititsgutesiegel®*

Doch nicht alle stehen solchen Programmen gegeniiber so skeptisch da: Einige Betriebe liessen auch
verlauten, dass in niachster Zukunft die Erarbeitung eines solchen Gttesiegel durchaus in Betracht

gezogen wird.

Als weiterer Grund, warum der Betrieb bisher tiber kein solches Qualitits-Label verfiigt, wurde auch
die geringe Grosse des Betriebes oder die fehlende Infrastruktur als Argument angebracht. Andere
sind der Ansicht, dass sich damit verbundene Aufwand nicht auszahlen wiirde, da der Betrieb nur

wihrend einer beschrinkten Dauer im Jahr ge6ffnet ist.

82 unter Vernachlissigung von Schwarzsee Tourismus; hat ebenfalls das Qualitits-Giitesiegel Stufe I erarbeitet
83 vgl. http://www.bauernhof-fetien.ch
84 Eigene Darstellung
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Frage 8: In welchen Bereichen kann ein solches Qualititsgiitesiegel Verbesserungen
bringen?

———— e — e — e — W — e — — B — — e — — i — — B — — i — — R —

Diese Grafik bestirkt die vorangehenden Aussagen: Die Leistungstriger sind generell schlecht iiber
dieses ILabel informiert und es herrscht eine grosse Skepsis gegeniiber solchen Qualitits-
Programmen. Um kundenfreundlich zu sein und hochwertige Qualitit anzubieten, bendtigt man

nicht unbedingt ein solches Giitesiegel, so die Uberzeugung.

Viele sind der Ansicht, dass es sich dabei primdr um Geldmacherei und ,,biirokratischen Papierkrieg®
handelt, ohne dass daraus tatsichlich Verbesserungen fiir den Betrieb resultieren. Es besteht die
allgemeine Befiirchtung, dass ein solches Giitesiegel lediglich zu Werbezwecken angestrebt wird und

die Verbesserungsmassnahmen lediglich auf Papier stehen, ohne wirklich umgesetzt zu werden.

Diejenigen, die dem Giitesiegel positiver gegeniiber stehen, konnen sich vorstellen, dass auf diese
Weise das Qualititsniveau angehoben und die Gistebetreuung optimiert wird. Andere glauben, dass

ein solches Label die Abldufe und Prozesse im ganzen Betrieb verbessern kann.

In welchen Bereichen kann ein solches Qualititsgiitesiegel
Verbesserungen bringen?
_ 32%
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Abbildung 25: Verbesserungen dutch Qualititsgiitesiegel®

Die Tatsache, dass ein beachtlicher Anteil der befragten Personen das Qualitits-Giitesiegel nicht
kennt, ldsst sich wohl hauptsichlich darauf zurtckfihren, dass viele Personen lediglich

nebenerwerbsmissig im Tourismus titig sind und folglich keine Tourismus-Ausbildung absolviert

haben.

85 Eigene Darstellung
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Frage 9: Bevorzugen die Giste Ihrer Meinung nach Betriebe mit einem solchen
Giitesiegel?

———— e — e — e — W — e — — B — — A — — i — — B — — i — — R —

Bei dieser Frage waren sich die verschiedenen Leistungstriger nicht einig. Die knappe Mehrheit der
Befragten glaubt nicht daran, dass solche Guitesiegel bei den Gisten grosse Beachtung finden. Ein

Resultat, das nicht weiter erstaunt, wenn man an die Bedenken gegentiiber solchen Labels denkte.

Bevorzugen die Giste Betriebe mit einem Giitesiegel?

22% 25%

Fja

nein
‘ I je nachdem
E weiss nicht
22%

31%

Abbildung 26: Bevorzugung Betriebe mit Qualititsglitesiegel’

Man geht davon aus, dass viele Giste dieses Giitesiegel nicht kennen und dass auch weiterhin Mund-
zu-Mund-Propaganda die wirksamste Werbung ist. Andere liessen die Uberlegung verlauten, dass
Auswirtige, welche die Destination oder den Betrieb noch nicht kennen, wohl eher als Einheimische
auf solche Giitesiegel achten. Denn heute ist es zuweilen nicht ganz einfach den Uberblick tiber das

Angebot zu behalten. Die Giitesiegel konnen in solchen Situationen als Orientierungshilfe dienen.

Frage 10: Wie denken Sie tiber die geplante Einfithrung des Giitesiegels "Familien
willkommen" im Schwarzsee?

—— i — — - — — - — — - — — B — — B~ — — ——— — — — — —B— — — ———
Die Einfiihrung des Giitesiegels ,,Familien willkommen® wird von der grossen Mehrheit begriisst.
Die meisten Leistungstriger sind sich einig, dass sich der Schwarzsee ausgezeichnet fir Familien
eignet. Allerdings wurden von verschiedenen Seiten Bedenken gedussert, dass das zurzeit bestehende
Angebot unzureichend sei, um den Bediirfnissen der Familien auch wirklich gerecht zu werden.
Zahlreiche Personen sind der Meinung, dass insbesondere im Bereich der Angebotsgestaltung nach

wie vor grosser Handlungsbedarf besteht.

Damit ein solches Giitesiegel die gewtinschten Erfolge erzielt, dirfen unter keinen Umstinden

falsche Versprechungen gemacht werden.

86 vgl. Fragen 7b — 8, S. 33
87 Eigene Darstellung
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Es ist dusserst wichtig, dass eine Familie vor Ort dann auch effektiv einen familienfreundlichen

Ferienort vorfindet, ansonsten ist jegliches Giitesiegel nutzlos.

Wie denken Sie iiber die geplante Einfithrung des
Giitesiegels "Familien willkommen" im Schwarzsee?

15%

9% .‘ 36% I sehr gut
gut

F weniger gut

I' weiss nicht

40%

Abbildung 27: Meinung zu ,,Familien willkommen® im Schwarzsee8®

Immerhin 15 Prozent der befragten Personen wussten nicht tber die geplante Einfiihrung des
Gitesiegels ,,Familien willkommen® Projekt Bescheid. Damit ein Feriengast einen durchwegs
positiven Urlaub erleben kann, ist es unabdingbar, dass moglichst viele Leistungstriger am gleichen
Strick ziehen und darum bemiiht sind, das Qualititsniveau kontinuierlich auszubauen und simtliche
Anstrengungen konsequent auf die Bedirfnisse der Familien auszurichten. Aus diesem Grund ist es
wichtig, dass simtliche Leistungstriger vor Ort detailliert iiber dieses Projekt informiert sind und

dazu motiviert werden, sich ebenfalls zu engagieren.

Frage 11: Wird das Giitesiegel '"Familien willkommen" auch Verbesserungen punkto
Kundenfreundlichkeit bringen?

Wird das Gitesiegel "Familien willkommen' auch
Verbesserungen punkto Kundenfreundlichkeit bringen?

29%
Fja
42% nein

I weiss nicht

29%

Abbildung 28: Verbesserungen Gutesiegel ,,Familien willkommen* 89
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Auch bei dieser Frage waren sich die Befragten uneins. Viele gehen davon aus, dass dieses Giitesiegel
hauptsichlich Verbesserungen im Bereich Angebotsgestaltung bringen wird. Gut 40 Prozent der
Betriebe glauben zudem, dass durch dieses Giitesiegel auch Verbesserungen beziiglich der
Kundenfreundlichkeit erzielt werden kénnen, sofern man sich um die konsequente Ausrichtung auf
die Bedurfnisse der Giaste bemiitht. Rund 30 Prozent konnten keine Auskunft auf diese Frage geben;

auch diese Tatsache ist darauf zurtickzuftihren, dass viele dieses Giitesiegel nicht im Detail kennen.

Frage 12: Allgemeiner Kommentar zu diesem Thema?

Von verschiedenen Stellen wird bedauert, dass die Schwyberg-Bahnen nicht mehr in Betrieb sind;
dadurch habe der Schwarzsee stark an Attraktivitit verloren. Besonders fatal habe sich die
Schliessung auf die nahe gelegenen Ferienlager ausgewirkt. Zudem wurde darauf aufmerksam
gemacht, dass es dringend notwendig wire, das Schlechtwetter-Angebot auszubauen, auch in

Anbetracht der Férderung des Aufenthaltstourismus.

4.4 Fazit

Anhand dieser Umfrage wurde deutlich, dass die Leistungstriger den verschiedenen Qualitits-
Gutesiegeln generell ceher skeptisch gegenuber stehen. Man ist nicht iberzeugt von deren
Wirksamkeit und hat die Befiirchtung, dass es sich dabei lediglich um Geldmacherei handelt. Von
verschiedenen Stellen wurde die Forderung gedussert, das Angebot im Schwarzsee weiter
auszubauen, da es zurzeit noch unzureichend sei, insbesondere beziiglich der Bedtrfnisse von
Familien. Des Weiteren konnte festgestellt werden, dass zwar das Bewusstsein tber die Bedeutung
der Kundenfreundlichkeit durchaus vorhanden ist; gemiss verschiedenen Aussagen mangelt es
jedoch teilweise an der Umsetzung. Es gibt unterschiedliche Auffassungen dariiber, was
Kundenfreundlichkeit bedeutet; dementsprechend vielfiltig ist auch die Umsetzung. Wihrend die
einen begriffen haben, dass es unbedingt gilt, die Bedtrfnisse der Gaste hundertprozentig zu

befriedigen, argern sich die anderen tiber deren hohe Anspriiche.

Wie schon erwihnt, ist im Tourismus die Dienstleistungsqualitit von elementarer Bedeutung. Wie
das Wort ,,Dienstleistung® bereits zum Ausdruck bringt, geht es dabei primir darum, dem Gast zu
dienen und ihn in den Mittelpunkt simtlicher Aktivititen zu riicken. Bei den Gesprichen mit den
Leistungstrigern musste jedoch festgestellt werden, dass es mancherorts genau an dieser
Grundeinstellung fehlt. Geht man mit viel Motivation und Engagement an die Arbeit, ist es moglich,

diese Begeisterung auf die Giste zu ubertragen. Es gilt also, ,,Tourismus mit viel Herzblut zu

> »

betreiben®" und offen und herzlich auf die Gaste zuzugehen.

9 Erich Bapst zitiert in Freiburger Nachtichten, 15.03.04
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5 IMPULSE ZUR NACHHALTIGEN VERBESSERUNG DER

KUNDENFREUNDLICHKEIT

Wie die Umfrage deutlich zeigte, besteht im Schwarzsee nach wie vor Handlungsbedarf beziiglich
Kundenfreundlichkeit. Folgender Teil der Arbeit soll Moglichkeiten aufzeigen, wie die

Kundenfreundlichkeit wirksam verbessert werden kann.

»Die permanente Leistungsverbesserung ist eine strategische Daueraufgabe.

Wer aufgehort hat, besser zu werden, hat aufgehort, gut zu sein.” 9!

5.1 Konsequente Kundenorientierung

,Don’t worry about what is best for the company. Worry about what is best for the customer.” 2

Kundenorientierung bedeutet, das gesamte betriebliche Denken und Handeln aller Fihrungskrifte
und Mitarbeiter auf den Kunden hin d.h. auf seine aktuellen und potenziellen Bedirfnisse, Wiinsche

und Probleme, auszutrichten?.

Ein kundenorientiertes Unternehmen stellt den Kunden und seine Bedirfnisse in den Mittelpunkt,
und nicht den Markterfolg. Nur wenn alle Aktivititen auf den Gast ausgerichtet sind, kénnen dessen
Wiinsche auch zu seiner Zufriedenheit erfullt werden. Dazu gehort, dem Gast zuzuhéren, auf thn
einzugehen und sich Zeit fir ihn zu nehmen. Der Gast soll wie ein Mensch und nicht wie eine Ware

behandelt werden.

Dabei gentigt es nicht, bloss freundlich zu sein. Es muss das mdéglichste versucht werden, den Gast
zufrieden zu stellen, selbst wenn seine Wiinsche etwas ausgefallen sind. Sich in die Lage des Gastes
zu versetzen, ermoglicht, dessen Anliegen besser zu verstehen und selbst unausgesprochene

Wiinsche zu erkennen und zu erfillen.

Eine solche Denkweise kann nicht von heute auf morgen umgesetzt werden, sondern erfordert in
einem langfristigen Prozess ein Umdenken aller Beteiligten. Um diesen Prozess in Gang zu bringen
und stetig vorwirts zu treiben, miissen die einzelnen Leistungstrager fiir diese Haltung sensibilisiert

werden%.

91 Ederer/Seiwert, 1998, S. 179

92 Gary Comer zitiert in Ederer/Seiwert, 1998, S. 18
93 Ederer/Seiwert, 1998, S. 82

% vgl. 5.6 Qualititszitkel, S. 44
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5.2 Ermittlung der Gastebediirfnisse

Qualitit wird ganz wesentlich von den Erwartungen der Giste bestimmt. Die Gistebedurfnisse
unterliegen jedoch einem stindigen Wandel. Daher ist es wichtig, den regelmissigen Dialog mit den
Gisten zu pflegen — dies ermdglicht, sich stindig auf die aktuellen Bedurfnisse und Wiinsche der
Giste auszurichten und das Angebot entsprechend anpassen zu koénnen. Wer seine Giste genau

kennt, vermeidet teure Fehlentwicklungen und kann unniitze Werbekosten sparen.

Die Auseinandersetzung mit den Gasteerwartungen liefert wertvolle Informationen fir die
Gestaltung der Dienstleistungen. Daher ist es unabdingbar, den direkten Kontakt zu den Gisten zu
pflegen, sich personlich und ernsthaft nach deren Zufriedenheit zu erkundigen und die gedusserten
Wiinsche sorgfiltig zu notieren. Daneben ist es auch wichtig, die Gistereklamationen systematisch

und konsequent auszuwerten und die Erkenntnisse daraus nach Moglichkeit auch umzusetzen?.

Von Zeit zu Zeit ist es zudem hilfreich, eine schriftliche Gastebefragung durchzufihren. Durch
solche Befragungen erhalten die Betriebe hilfreiche Inputs und Vorschlige direkt von den Gisten.
Zudem kann es nicht schaden, einmal zu sehen, wie der eigene Betrieb von aussen wahrgenommen

und beurteilt wird.

In einem kleinen Ort wie Schwarzsee ist es allerdings nicht sinnvoll, wenn jeder einzelne Betrieb
eigene Umfragen macht. Stattdessen soll einmal jahrlich von zentraler Stelle aus eine umfassende
Befragung durchgefiihrt werden. Die Umfrage soll sich sowohl an Tages- wie auch
Ubernachtungsgiste richten und Themenbereiche wie Hotellerie, Gastronomie, touristisches

Angebot, etc umfassen.

Wihrend die Umfrage fiir die Ubernachtungsgiste direkt in der Unterkunft aufliegt und auch wieder
dort abgeben werden kann, missen die Tagestouristen direkt vor Ort befragt werden. Um den
Aufwand moglichst gering zu halten und dennoch eine grosse Anzahl von Befragungen zu
ermoglichen, kénnte der Einsatz von Schiilern oder Studenten hilfreich sein. Denkbar wire ein
Freiwilligeneinsatz aufgrund einer speziellen Projektwoche. Die Auswertung wird durch das

Tourismusbiiro Schwarzsee vorgenommen — es sei denn, es ergibt sich eine andere geeignete Losung.

% vgl. 5.8 Reklamationsmanagement, S. 42
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Folgend ein Beispiel einer méglichen Gistebefragung:

"“rl‘gm":

N
Schwarzsee Q A fr n h 1z - [AYS DE FRIBOVRA
warzsee 4 Gistebefragung Schwarzsee s [A DB SR

Tournismusbtiro Schwarzsee © Hauptstrasse 522 « 1716 Schwarzsee

Tel. 026 412 13 39 = Fax 026 412 13 39 * www.schwarzsee.ch * E-Mail: info{@schwarzsee-tourismus.ch
—— i — — e — — - — — i — — i —— i — — i ——
Lieber Gast

Wir sind stets darum bemiiht, unseren Gasten den Aufenthalt so angenchm wie méglich zu gestalten.
Thre Einschitzungen helfen uns, das Angebot weiter zu entwickeln und besser auf die Bediirfnisse
unserer Giste auszurichten. Vielen Dank fiir Thre Hilfe!

Personliche Angaben

1. Name / Vorname (FreimWilliZ oo sisesis s e sess s ssnessssees s et s sns s e sessenssns s s ssenssnees

2. Geschlecht: [J weiblich [J mannlich

3. Alter: [ bis 24 Jahre [J 25 — 34 Jahre []35 — 44 Jahre
[145—54Jahre [155— 64 Jahre [ ]ab 65 Jahre

4. Herkunftsland: [ schweiz L0 AUSIANG: oo

Reservation

5. Wie sind Sie auf den Schwarzsee aufmerksam geworden?
[ ] Familie /Freunde [] Prospekte [] Internet [ ] Inserate
[] Messe L] AAEIeS: oo

6. Wo haben Sie die Reservation getitigt?
[] direkt bei Unterkunft [] Tourismusbiiro [ Reisebiiro ] Internet
LI ANAELES: covveeeieeeere ettt ceeeees e ss s ses e sss e st st s s e sss s s s st s st e s s

Anreise & Aufenthalt

7. Wie sind Sie angereist? [ ] Auto []Bahn/Bus [ JReisecar [ ] Anderes: commiomineeeerviien

8. Mit wie vielen Personen verbringen Sie den Aufenthalt hier? (bitte Anzahl eintragen)
[[] Erwachsene [1 Kinder

9. Was sind Thre Motive fir den Aufenthalt?
[1Ruhe/Erholung [] Natur []Sport G T ———

10. Aufenthaltsdauer (Anzahl NACKTE): oo e s e e

11. Gewihlte Unterkunft: [ ] Ferienwohnung — [] Hotel ] Gruppenunterkunft
[ Alphatte [ camping [0 Anderes: oo,
12. Wievielter Aufenthalt im Schwarzsee:  [] 1mal [ 2-3mal

[]4-5mal e+

Seite 1

Abbildung 29: Fragebogen, 1. Seite?
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‘\u“'ismw
Schwaz Gistebef Sch £AY5 DE FRIBOVRA
chwarzsee / T n 17 X [AS 18OV
= ;Q dSIEREIEZUNE QCOWATZSCE D5 FREIBURAERLAND

Toutismusbiiro Schwarzsee © Hauptstrasse 522 = 1716 Schwarzsee
Tel. 026 412 13 39 * Fax 026 412 13 39 * www.schwarzsee.ch = E-Mail: info(@schwarzsee-tourismus.ch

e e T e R
Zufriedenheit mit dem Aufenthalt
13. DESTINATION: Zufriedenheit... unzufrieden weniger zufrieden zufrieden sehr zufrieden

..insgesamt mit Threm Aufenthalt |:|

..mit dem touristischen Angebot

..mit dem Preis-Leistungsverhiltnis

]
..mit der Infrastruktur ]
]
L]

...mit der Freundlichkeit der Leute

..mit dem &ffentlichen Verkehr J

oooono
ODoooon
OOooQooOonOo

14. UNTERKUNFT: Zufriedenheit... unzufrieden weniger zufrieden zufrieden sehr zufrieden

..nsgesamt |:| |:| |:| |:|
.mit der Infrastruktur D D D D

..mit dem Preis-Leistungsverhiltnis O | O O
..mit der Freundlichkeit des Personals  [_] | O O
..mit der Kompetenz des Personals D D D D

15. GASTRONOMIE: Zufriedenheit... unzufrieden weniger zufrieden zufrieden sehr zufrieden

..Ansgesamt |:|
..mit den Raumlichkeiten D

..mit dem Preis-Letstungsverhiltnis D

..mit der Freundlichkeit des Personals [_]

]
O]
..mit der Qualitit der Speisen 1 ]
O]
O]
O]

Oooogano
Oogogano

..mit der Kompetenz des Personals O

16. Wiirden Ste den Schwarzsee weiterempfehlen? [1Ja [ Nein [] Vielleicht
17. Wiirden Sie wieder einen Aufenthalt hier verbringen? [ ] Ja [] Nein [1 Vielleicht

18. Was hat Thnen besonders gut gefallen?

Herzlichen Dank fiir IThre Hilfe! a2

Auf Wiedersehen im S(/h warzSee

Seite 2

Abbildung 30: Fragebogen, 2. Seite?”
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5.3 Reklamationsmanagement

Reklamationen werden oft als listig empfunden. Stattdessen sollten sie aber als Chance gesehen
werden. Denn Reklamationen geben wichtige Hinweise zur Verbesserung des Angebots und kénnen
bei zufrieden stellender Bearbeitung sogar zu einer héheren Kundenbindung fiihren als wenn gar

kein Problem aufgetreten ware?%.

Bei der Umfrage konnte festgestellt werden, dass die meisten Leistungstriger sich darum bemihen,
den Gast trotz Reklamation doch noch zufrieden zu stellen. Allerdings geniigt es nicht, sich zu
entschuldigen und dem Gast eventuell eine kleine Entschidigung zu tiberreichen. Es gilt auch, die
Reklamation zum Anlass zu nehmen, die bemingelte Dienstleistung nachzubessern und so weiteren

Reklamationen vorzubeugen.

Viele Giste reklamieren jedoch nicht, sondern kommen einfach nicht mehr. Daher ist es wichtig, die
Giste aktiv zum Feedback aufzufordern. Bei der Umfrage stellte sich heraus, dass einige
Leistungstriger sich stets nach der Zufriedenheit der Giste erkundigen? — allerdings sollte dies in
jedem Betrieb und nicht nur in Finzelfillen so gehandhabt werden. Wichtig ist auch, dass das Fragen

nach dem Befinden des Gastes nicht zur blossen Floskel verkommt, sondern ernsthaft gemeint ist.

Oft werden in Hotels Karten aufgelegt, damit die Giste ihre Meinung dussern kénnen. Da der
Schwarzsee mehrheitlich iiber kleine Betriebe verfligt, wo meist schnell ein persénlicher Kontakt
zwischen Gast und Gastgeber entsteht, ist die Verwendung solcher Karten nicht unbedingt
notwendig. Allerdings wire es empfehlenswert, wenn der Gast die Moglichkeit hat, sich diskret und
anonym zu dussern. So koénnte im Tourismusbtro und bei den einzelnen Leistungstrigern eine
Kommentar-Box aufgestellt werden, wo Anregungen, LLob und Reklamationen hinterlassen werden

konnen.

5.4 Kooperationen

Kooperationen mit den richtigen Partnern bewirken Synergien. Somit erreicht man gemeinsam mehr,
als man im Alleingang geschafft hitte. Es macht zwar durchaus Sinn, den Ferienort Schwarzsee in
der Region auch so zu vermarkten. Will man allerdings auf gesamtschweizerischer oder
internationaler Ebene titig werden, gilt es, in grosseren Dimensionen zu denken und sich mit
geeigneten Partnern zusammen zu schliessen. Es geht auch darum zu begreifen, dass die Konkurrenz

heute nicht mehr primiér im Nachbarort zu suchen ist, sondern vielmehr im internationalen Markt.

98 Miiller, 2000, S. 87
9 vgl. Umfrage Frage 6, S. 31
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Fir grossere Kampagnen hat das Tourismusbiiro in den vergangenen Jahren vermehrt mit dem
Freiburger Tourismusverband und Schweiz Tourismus zusammen gearbeitet. Mit dem Projekt
Schwarzsee Plus'® wurden ebenfalls Kooperationen eingegangen. Nun ist es wichtig, diese auch
weiter aufrecht zu halten und auszubauen. Denn mit relativ einfachen Mitteln kann viel erzielt

werden. Gerade eine Zusammenarbeit mit einer starken Marke wie der Lenk bringt grosse Vorteile.

Doch nicht nur Kooperationen mit anderen Regionen sind von Bedeutung. Es ist ebenso wichtig,
dass die einzelnen Leistungstriger nicht nur den eigenen Betrieb sehen, sondern die Destination als
Ganze. Es muss das Bewusstsein erlangt werden, dass eine erfolgreiche Zukunft nur gemeinsam

erreicht werden kann und daher eine fruchtbare Zusammenarbeit unverzichtbar ist.

5.5 Spezialisierung

,Der globale Verdringungswettbewerb zwingt die Unternehmen, alle Krifte auf das zu konzentrieren,

was sie besonders gut beherrschen.” 101

Lange Zeit haben viele Destinationen nach dem Motto ,,von allem ein bisschen® gelebt und konnten
auf diese Weise auch gut Gbetleben. Doch die Lage hat sich drastisch verindert und der Tourismus
sicht sich in einer immer stirkeren und internationaleren Konkurrenz. Um sich von der grossen
Masse abheben und profilieren zu kénnen, ist es unumginglich, sich auf ein Gebiet zu spezialisieren
und dort Top-Leistungen zu erbringen. Denn wer auf allen Gebieten gut sein will, kann allenfalls

durchschnittliche Leistungen erzielen.

,Anstelle zehn Prozent des Bedarfs von 100 Kunden abzudecken, ist es besser, sich auf 100 Prozent der

Bediirfnisse, Wiinsche und Probleme von zehn Kunden zu konzentrieren!” 102

Auch im Schwarzsee hat man die Notwendigkeit der Spezialisierung erkannt. Da es bereits heute ein
beliebter Ort fiir Familien ist, will man sich in Zukunft klar als Familienort positionieren. Dies ist ein
richtiger und notwendiger Schritt. Um glaubwiirdig zu wirken, ist es allerdings wichtig, dass auch hier

die ganze Station mitmacht und nicht nur vereinzelte Betriebe.

Um diese Strategie zusitzlich zu unterstiitzen, wire es erstrebenswert, wenn es im Schwarzsee ein
»KidsHotel“1%> geben wiirde. Dies sind zertifizierte besonders familienfreundliche Betriebe, wo
Spielecken, Spielplitze, Kinderments und ein spezielles Kinder-Unterhaltungsprogramm eine

Selbstverstandlichkeit sind.

100 ygl. 2.7.1 Schwarzsee Plus, S. 10

101 Gary Hamel zitiert in Ederer/Seiwert, 1998, S. 124

102 Ederer/Seiwert, 1998, S. 123

103 vgl. http://chdt.myswitzetland.com/de/navpage-Family-Kidshotels.html [Stand: 5. Juni 2005]
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Zwar gibt es bereits beim Gttesiegel ,,Familien willkommen® gewisse Auflagen, welche die Hotels
erfillen miissen. Nichtsdestotrotz wire ein ,JKidsHotel“ eine ideale Erginzung zum bereits

bestehenden Angebot und wiirde die Ausrichtung auf Familien weiter zum Ausdruck bringen.

5.6 Qualititszirkel

Ein besonderes Augenmerk sollte zur Verbesserung der Kundenfreundlichkeit der Sensibilisierung
der einzelnen Leistungstriager gelten. Denn sie sind es, die im direkten Kontakt mit den Gisten
stehen; dementsprechend ist die Zufriedenheit der Giste massgeblich vom Service der
Leistungstriger abhingig. Will man den Gisten einen reibungslosen Aufenthalt bieten, ist es

unabdingbar, dass alle am gleichen Strick ziehen und dasselbe Ziel verfolgen.

Um diese gemeinsame Identitit aufzubauen, missen die einzelnen Leistungstriger vermehrt
zusammentreffen und den Dialog untereinander fordern. Dabei koénnte die Grindung eines
Qualititszirkels sinnvoll sein. An den Versammlungen haben nach Moglichkeit simtliche
Leistungstriger anwesend zu sein; daneben sollen auch interessierte Anwohner teilnehmen diirfen.
Idealerweise sollten die Treffen alle drei bis vier Monate stattfinden. Ziel ist es, eine Plattform zu
schaffen, wo die Leistungstriger gegenseitig Erfahrungen austauschen kénnen und wo tber die

Geschehnisse und Projekte im Schwarzsee informiert wird.

Um die Leistungstrager langfristic zu motivieren, ist es wichtig, diese in die Geschehnisse mit
einzubeziehen, damit sie sich aktiv an der Entwicklung beteiligen kénnen. Denn nur wer voll und
ganz hinter einer Sache stehen kann und sich damit identifiziert, ist auch wirklich engagiert und
bereit, sich fir die Giste einzusetzen und auf ihre Winsche einzugehen. Diese Versammlungen
fordern zudem das Bewusstsein, dass man besser miteinander als gegeneinander arbeitet. Die
Leistungstrager sollen erkennen, dass alle im gleichen Boot sitzen und dass es gilt, fir eine

erfolgreiche Zukunft zusammenzuspannen und gemeinsam Pline zu schmieden!®.

Der Qualititszirkel soll jedoch nicht nur dem Erfahrungsaustausch dienen, sondern auch aktiv zur
Forderung des Qualititsbewusstseins und der Verbesserung der Gistebetreuung beitragen. Dazu soll
mindestens einmal jdhrlich im Namen des Qualititszirkels ein Seminar durchgefithrt werden, das

Themenbereiche wie Qualititssicherung und Kundenfreundlichkeit thematisiert.

Die Versammlungen sollen zwar auf freiwilliger Basis stattfinden, dennoch sollen aus einem

wiederholten Nichterscheinen Konsequenzen gezogen werden: Es wire beispielsweise denkbar, dass

104 vgl. 5.2 Angebotsgestaltung, S. 45
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diese uneinsichtigen Betriebe aus Kampagnen und Pauschalangeboten ausgeschlossen werden.

Dieses Vorgehen mag vielleicht etwas erstaunen, ist aber im Nachbarland Osterreich gang und gibe.

Damit der Qualititszirkel positive Impulse auslésen kann, ist es wichtig, dass sich der gesamte
Betrieb und nicht nur eine einzelne Person mit dieser Thematik auseinandersetzt. Kénnen nicht alle
Personen eines Betriebes an den Versammlungen anwesend sein, soll versucht werden, untereinander
abzuwechseln. Es wire auch denkbar, dass simtliche Leistungstriger ein Credo unterzeichnen

miissen, worin sie sich verpflichten, sich bestmoglich fiir das Wohlbefinden der Giste einzusetzen.

,, Qualitit ist nicht alles, aber ohne Qualitit ist alles nichts!” 105

5.7 Qualititsgiitesiegel

Wie die Umfrage ergeben hat, sind die Leute generell eher skeptisch gegentiber
Qualititsgitesiegeln!®. Obwohl diese sicherlich keine Garantie fir perfekte Qualitit und optimale
Kundenorientierung sind, werden die Leistungstriger durch solche Programme sensibilisiert und
mussen sich aktiv mit dem Thema Qualitit auseinandersetzen. Die Stufe I ermoglicht einen sanften
Einstieg in das Qualitditsmanagement und ist auch fir kleine Betriebe geeignet!?”. Werden konsequent
alle Bereiche eines Betriebes hinterfragt und auf mogliche Schwichen hin gepriift, konnen auf diese

Weise sicherlich Verbesserungen erzielt werden.

Daher wire es erstrebenswert, dass die Betriecbe dazu ermuntert werden, ein solches
Qualititsgiitesiegel zu erarbeiten. Da es sich in vielen Fallen um sehr kleine Betriebe handelt, wire es
sinnvoll, eine zentrale Anlaufstelle fir diesbeztgliche Fragen einzurichten. Optimal wire es, wenn
sich ein Mitarbeiter von Schwarzsee Tourismus fiir diese Aufgabe bereit erkliren wiirde. Aufgabe
dieser Stelle wire es, interessierte Betriebe zu betreuen, Inputs zu geben und ihnen beratend zur Seite
zu stehen. Allfillige Fragen kénnen auch wihrend den regelmissigen Treffen des Qualititszirkels

behandelt werden.

5.8 Angebotsgestaltung

Wie bereits erwihnt, ist es wichtig, die Leistungstriger aktiv ins Geschehen mit einzubeziechen, damit
sie sich motivierter und engagierter um die Giste kimmern koénnen!®. Statt die Leistungstriger vor
vollendete Tatsachen zu stellen, ist es wesentlich besser, sie an der Planung und Gestaltung des

Angebotes teilhaben zu lassen.

105 http:/ /www.swisstoutfed.ch/art/dokumente/ stufeiideutsch/PPPraesentation_Stufell_1.ppt [Stand: 25. Mai 2005]
106 yol. Umfrage Frage 8, S. 34

107 ygl. 3.5.1 Qualititsgiitesiegel fuir den Schweizer Tourismus, S. 25

108 yol, 5.1. Qualititszirkel, S. 44
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Auf diese Weise kénnen personliche Ideen und Vorschlige eingebracht werden und sie setzen sich
intensiv mit den Bediirfnissen und Wiinschen der Giste auseinander. Ein Schritt in diese Richtung
wurde bereits mit dem Schwarzsee Plus Projekt ,,Urlandschaft Brecca™ getan, wo verschiedenste
Leistungstriger mitwirkten. Nun gilt es, diese Vorgehensweise auch bei anderen Projekten

anzuwenden.

Man ist darum bemiiht, das Angebot stetig auszubauen und zu verbessern, um so den Gisten eine
breite Auswahl bieten zu kénnen. Trotzdem besteht nach wie vor grosser Handlungsbedarf, so die
Meinung vieler Personen!®. Insbesondere Angebote fiir Familien sollten in Zukunft weiter ausgebaut

werden, ebenfalls das Schlechtwetter-Angebot.

Folgend einige Vorschlige zur Angebotserweiterung:

Fir die meisten Kinder ist der Kontakt mit Tieren besonders spannend, daher wirde ein
Streichelzoo oder Lama-Trekking sicherlich auf grosse Begeisterung stossen. Diese Massnahme wire
relativ einfach und ohne grosse Kosten umzusetzen. Der Streichelzoo kénnte eventuell bei einem
Bauernhof eingerichtet werden, da dort die nétigen Vorrichtungen wie Stallungen bereits vorhanden
sind. Dabei sollten sowohl einheimische Tiere wie etwa Esel, Ponys, Kaninchen, etc als auch etwas

exotischere Tierarten anzutreffen sein.

Denkbar wire auch eine Mondscheinwanderung mit anschliessendem Raclette-Essen in einer
Alphitte. Als Schlechtwettervariante konnten Topfer- oder Malnachmittage organisiert oder ein

Film-Nachmittag durchgeftihrt werden.

Damit sich die Kinder richtig austoben koénnen, konnte ein origineller Abenteuer-Spielplatz errichtet
werden. Denkbar wire ein ,,Robin Hood Village® — ein Wald-Dorf, wo die Kinder in Baumhéusern
herumklettern, sich abseilen oder Pfeilbogen schiessen kénnen. Um sich von einer Baumbhiitte zur
anderen bewegen zu kénnen, werden Strickleitern, Hingebriicken, und Seilrutschen errichtet. Damit
die Sicherheit der Kinder stets gewahrleistet ist, werden die Baumhiuser nur wenige Meter iiber dem
Boden errichtet. An besonders riskanten Stellen tragen die Kinder Klettergiirtel und werden durch

ein Seil gesichert. Die Anwesenheit einer Aufsichtsperson ist dennoch ratsam.

5.9 Family Card — die Gistekarte fiir Familien

Der Schwarzsee ist ein beliebtes Ausflugsziel fir Familien. Um diese Zielgruppe noch verstirkt
anzusprechen, konnte die Einfihrung einer Familien-Gistekarte, einer Family Card, sinnvoll sein.

Das Prinzip der Family Card funktioniert wie das einer herkémmlichen Gistekarte:

109 vgol. Umfrage Frage 12, S. 37
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Bei Ankunft im Schwarzsee erhalten Familien!l die Gistekarte, welche ihnen bei verschiedenen
Dienstleistern Rabatte gewihrt. Um den Aufenthalt fir Familien noch attraktiver zu gestalten und
besonders auch bei schlechtem Wetter etwas bieten zu konnen, sollten sich sowohl Leistungstrager
direkt vor Ort wie auch von ausserhalb daran beteiligen. Auch hier ist es wichtig, dass die Regionen
zusammenspannen und gemeinsam versuchen, das Angebot zu optimieren. Daher sollte versucht
werden, auch einige externe Anbieter vom Prinzip der Family Card zu tiberzeugen. Im Schwarzsee

selbst sollten so viele Betriebe wie moglich an diesem Programm teilnehmen.

Folgend einige Vorschlige von Anbietern, die in die Family Card integriert werden kénnten:

Angebot Ort / Autominuten Website

TLudothek Plaffeien 10 Min | http://www.plaffeien.ch
Sternwarte Alterswil 20 Min | http://www.alterswil.ch

Galerie Nika, Kunst & Kultur mit Kleinzoo St. Silvester 25 Min | http://www.nika.ch

Sensler Heimatmuseum Tafers 30 Min | http://www.senslermuseum.ch
Espace Juniot!!! Freiburg 45 Min | http:/ /www.ludik.ch/espacejunior
Naturhistorisches Museum Freiburg 45 Min | http://www.fr.ch/mhn/de/musee
Museum fiir Kunst und Geschichte Freiburg 45 Min | http:/ /www.fr.ch/mahf/de/musee
Espace Jean Tingueli — Niki de St. Phalle Freibutg 45 Min | http:/ /www.fr.ch/mahf/de/musee
Kuriosum Sonnenberg Freiburg 45 Min | http://www.cotpaato.ch
Bierbraumuseum Cardinal Freiburg 45 Min | http:/ /www.catdinal.ch
Marionetten-Museum Freiburg 45 Min | http:/ /www.mcnet.ch/mationettes
Schwimmbad Levant Freiburg 45 Min | http:/ /www.fr.ch/
Gokart-Abfahrt Moléson 60 Min | http://www.moleson.ch
Sommerrodelbahn Moléson 60 Min | http:/ /www.moleson.ch

Greyerzer Museum Bulle 50 Min | http://www.musee-gruetien.ch
Schaukiserei Maison du Gruyére Pringy-Gruyeres 60 Min | http://www.lamaisondugtyere.ch
Schokoladefabrik Cailler-Nestlé Broc 60 Min | http://www.cailler.ch
Elektrobroc!!2 Broc 60 Min | http://www.electrobroc.ch
Schloss Gruyere Greyerz 60 Min | http://www.chateau-gruyeres.ch
Papiliorama — Nocturama Kerzers 60 Min | http://www.papiliorama.ch
Tierpark Dahlholzli Bern 60 Min | http:/ /www.tierpark-bern.ch

Abbildung 31: Leistungstriger Family Card!3

Vielerorts existieren bereits spezielle Kindertarife. Daher ist es nicht sinnvoll, dass die Family Card
nochmals einen Rabatt auf den ohnehin bereits reduzierten Kinderpreis gewihrt. Die Family Card

setzt bei den Erwachsenen an: Die Karte ermdglicht den Eltern einen ermassigten Eintritt.

110 a]s Familien gelten auch Mutter + Kind oder Vater + Kind

1T grgsster gedeckter Kinderspielplatz der Schweiz (Fliche: 3000m?)

112 Energie Informationszentrum Freiburgischen Elektrizititswerke (FEW)
113 Eigene Darstellung

ECOLE SUISSE SCHWEIZERISCHE

DE TOURISME N ; TOURISMUSFACHSCHULE

[ s T F

47



Diplomarbeit 2005
Kundenfreundlichkeit im Schwarzsee Béatrice Herrmann

Damit die Handhabung moglichst einfach und verstidndlich ist, sollte versucht werden, eine
gleichmissige Reduktion mit den einzelnen Leistungstrigern auszuhandeln. Ideal wire eine
Reduktion zwischen 10 bis 20 Prozent fur die Erwachsenen; die Kinder unter 16 bezahlen den

normalen Kindertarif.

Eine solche Karte ist zudem ein ideales Kundenbindungs-Instrument. Daher sollte die Familie
zusitzlich bei jedem Aufenthalt im Schwarzsee inklusive Ubernachtung einen Stempel oder Kleber in
die Family Card erhalten. Nach drei Aufenthalten bekommt die Familie beispielsweise einen

Gutschein fiir ein Nachtessen, nach fiinf Aufenthalten eine Gratis-Ubernachtung.

Die Karte ist wihrend des gesamten Aufenthaltes im Schwarzsee gliltig. Da die Family Card zugleich
auch als Stempelkarte dient, muss sie bei der Abreise nicht abgegeben werden. Um einen
missbriuchlichen Gebrauch der Karte zu verhindern, wird mit dem Stempel auch das genaue An-

und Abreisedatum notiert.

Um das ecinwandfreie Verstindnis der Verwendungsweise dieser Karte sicherzustellen, wird den
Gisten ein Informationsblatt mitgegeben, wo sie tiber die verschiedenen Verginstigungen und die

Giiltigkeit der Family Card aufgeklirt werden.

Folgend ein méglicher Vorschlag der Family Card:

1'\‘.isﬂ"‘

SCHWARZSEE W

Name / Vorname

FAMILY CARD )

SCHWARZSEE
FA

T Erwachsene  Kinder (bis 16 Jahre)

Gultigkeit (Stempel)

Abbildung 32: Family Card'!*

5.10 Arbeitskrifte

Die Tourismusbranche ist eine sehr saisonabhingige Branche. Daher werden vielerorts fiir einige
Monate Aushilfskrifte aus dem Ausland engagiert. Vorteil dabei fiir den Arbeitgeber ist, dass diese
Arbeitskrifte meist wesentlich billiger und oftmals auch weniger anspruchsvoll als Schweizer

Arbeitskrifte sind. Allerdings gibt es auch hier eine Kehrseite der Medaille.

114 Eigene Darstellung
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Saisoniers miussen wie Festangestellte eingewiesen und eingearbeitet werden, obwohl der
Arbeitsvertrag auf wenige Monate befristet ist. Konsequenz: Die Saisoniers verlassen die Stelle, kaum
sind sie richtig eingearbeitet. Erschwerend hinzu kommt die Tatsache, dass die Saisoniers oftmals der
deutschen Sprache nicht einwandfrei michtig sind. Ein weiterer wesentlicher Punkt ist die Tatsache,
dass die Saisoniers meist keine spezielle Bindung zur Schweiz und der auszurichtenden Titigkeit
haben. Eine Person hingegen, die bereits in dieser Region aufgewachsen ist, fihlt sich mit der

Gegend verbunden und ist daher auch engagierter bei der Arbeit.

Oft wird argumentiert, einheimische Arbeitskrifte seien wesentlich kostspieliger als ausldndische.
Dabei muss jedoch bedacht werden, dass Einheimische in vielen Fillen fiir mehrere Jahre engagiert
werden kénnen, wihrend auslindische Saisoniers meist mit jeder Saison wechseln. So betrachtet ist
es durchaus lohnenswert, lokale Arbeitskrifte zu engagieren. Ausserdem ist zu bedenken, dass ein
Tourist, der in die Schweiz reist, auch gerne die Schweizer Kultur und die Schweizer selbst kennen

lernen mochte.

Daneben soll bei der Einstellung von Mitarbeitern auch besonders auf die soziale Kompetenz
(Teamfihigkeit, Umgang mit den Gisten, etc), Flexibilitit und Belastbarkeit geachtet werden. Die
Verinnerlichung der Servicementalitit wird jedoch nur gelingen, wenn jeder Betrieb sich darum
bemtiht, die Mitarbeiter ernst zu nehmen, thnen gewisse Kompetenzen zu tbertragen und ihnen gute
Arbeitsbedingungen zu bieten. So kann Arbeitsfreude entstehen, die ein positives und freundliches

Auftreten gegeniiber den Gisten méglich macht.

Nur zufriedene Mitarbeiter produzieren zufriedene Kunden.” 7

5.11 Offentlicher Verkehr

Der Schwarzsee ist sowohl mit Privatauto wie auch mit 6ffentlichen Verkehrsmitteln ab Freiburg
erreichbar!’e, Tagsliber verkehren relativ regelmassig Busse zwischen Freiburg und Schwarzsee. Doch
abends fihrt der letzte Bus bereits um 19h00. Gerade weil das Unterhaltungsangebot im Schwarzsee
sehr beschrinkt ist, wire es von Vorteil, wenn die Busse linger verkehren wirden. Fir Giste, die
den Abend gerne in der Stadt Freiburg verbringen méchten, gibt es anschliessend keine Moglichkeit
mehr, mit 6ffentlichen Verkehrsmitteln in den Schwatrzsee zu reisen. Es wire also durchaus eine
Uberlegung wert, ob man nicht eine Moonliner-Buslinie einrichten kénnte. Ein solcher Service wire

nicht wihrend der ganzen Woche nétig, sondern lediglich Freitag und Samstag Abend.

115 Ederer/Seiwert, 1998, S. 236
116 ygl. 2.1 Geografische Lage und Verkehr, S. 2
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Der Schwarzsee verfligt nicht Gber die Moglichkeiten, simtliche Bedurfnisse zu befriedigen. Daher
ist es wichtig, mit anderen Regionen zusammen zu arbeiten, die das Angebot optimal erginzen'!”.
Dabei ist es jedoch auch wichtig zu beachten, dass diese Ortschaften auch mit o6ffentlichen

Vetkehrsmitteln erreichbar sind, auch nach 19h00.

5.12 Professionelles Werbematerial

Heute ist nicht nur das Angebot allein wichtig, sondern auch das Erscheinungsbild nach aussen, das
so genannte Corporate Design. Fin zeitgemasser, einheitlicher Auftritt wirkt professioneller,
fortschrittlicher und innovativer. Zudem sind klar strukturierte, einheitliche Prospekte wesentlich

benutzerfreundlicher und helfen dem Gast, sich schneller in den Angeboten zurecht zu finden.

Es wurde bereits ein neues Logo von Schwarzsee Tourismus eingefithrt!!8, ebenso sind einige
Broschiiren bereits neu gestaltet worden. Da jedoch noch nicht alle Prospekte aktualisiert wurden,
wirken diese zurzeit zusammengewirfelt und bilden keine harmonische Einheit!". Wichtig ist, dass
nun simtliches Werbematerial angepasst wird, damit ein klares Erscheinungsbild entsteht — der
Schwarzsee soll sich nach aussen als Ganzes prisentieren. Dabei soll ein einheitliches Layout

vereinbart und auf die konsequente Verwendung des Logos geachtet werden.

5.13 Interaktiver Internetauftritt

In der heutigen Zeit gewinnt das Internet stetig an Bedeutung. Schwarzsee Tourismus hat dies
erkannt und verfligt nun dber eine attraktive Website'20. Allerdings besteht noch
Verbesserungspotenzial: Zurzeit konnen Reservationen nicht direkt online getitigt werden, es wird
lediglich auf die entsprechende Email-Adresse oder Telefonnummer verwiesen. Bei den Anbietern,
die Uber eine Website verfligen, ist zudem ein Link auf die jeweilige Seite vorhanden. Teilweise kann
dort direkt online eine Buchung vorgenommen werden, doch bei den meisten Anbietern ist dies
nicht der Fall. Fir eine kundenfreundliche Handhabung wire es von Vorteil, wenn der Kunde direkt

und bequem auf der Website von Schwarzsee Tourismus buchen oder eine Anfrage machen kann.

Eine weitere Verbesserung wiirde das Aufschalten eines Gastebuches auf der Website mit sich
bringen. So kénnen Giste ihre Eindricke und Erlebnisse im Schwarzsee niederschreiben. Solche
Eintrige sind eine wichtige Orientierungshilfe fur interessierte Leute, welche die Region bisher noch
nicht kennen. Positive Riickmeldungen wirken tberzeugend und koénnen dazu bewegen, in die

Region zu reisen.

117 yel. 5.4 Kooperationen, S. 42

118 vol. Logo Titelseite

119 yol. Anhang 5-10, Prospekte Schwarzsee
120 http:/ /www.schwatzsee.ch
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Bei einer Website ist eine regelmissige Aktualisierung wichtig. Will sich ein Gast beispielsweise tiber
das Wetter in der Region Schwarzsee erkundigen, sollte er unter der Rubrik ,,Webcam* ein aktuelles
Foto vorfinden. Am 10. Juni war jedoch nur ein Bild vom 23. Mai verfiigbar. Ebenso bei der zurzeit
leeren Rubrik ,Bilder”, wo seit lingerem darauf verwiesen wird, dass die Fotos demnichst
aufgeschaltet werden. In Zukunft sollte darauf geachtet werden, dass die Website stets auf dem

neuesten Stand ist.

Es handelt sich dabei um leicht realisierbare Verbesserungen, die dazu fihren, dass der Gast sich
noch umfassender tber die Region informieren kann. Gerade Bilder vermitteln viel Emotionen und

Gefiihle — ein wichtiges Instrument also, um eine interessierte Person vollends zu iiberzeugen.
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6 SCHLUSSWORT

Der Schwarzsee — ein kleiner Ferienort mit grossem Potenzial.

In der heutigen schnelllebigen Zeit sehnen sich die Leute immer mehr nach Ruhe, Entspannung und
unverdorbener Natur. Und genau dies hat der Schwarzsee zu bieten. Wer in diese Region reist, fihlt
sich in eine andere Welt versetzt. Es scheint, als sei die Zeit stehen geblieben. Auch heute noch trifft

man dort eine grosstenteils unversehrte Natur an, ohne dabei in Touristenstromen unterzugehen.

Der Schwarzsee ist eine kleine Perle inmitten der Freiburger Voralpen — eine Perle, mit guten
Zukunftsaussichten, sofern alle Leistungstriger die Notwendigkeit erkennen, simtliche Bemithungen
auf den Gast auszurichten und sich voller Engagement fiir ihn einzusetzen. Denn langfristig gesehen,
ist die Kundenzufriedenheit der Schlissel zum Erfolg. Der Gast soll nicht nur zufrieden gestellt,
sondern begeistert werden. Nur so gelingt es, beim Gast ein nachhaltig positives Bild zu hinterlassen

und sich von der Konkurrenz abzuheben.

Die schnell wandelnden Bediirfnisse erfordern von den Betrieben ein hohes Mass an Flexibilitit und
Innovation. Wem dieser Weg zu beschwerlich ist und im Stillstand verharrt, wird im heutigen hart
umkimpften Markt kaum grosse Uberlebenschancen haben. Heute gilt es mehr denn je, Neuem

offen gegentiiber zu stehen und sich stetig weiter zu entwickeln.

Damit sich der Schwarzsee auch in den nichsten Jahren gegeniiber der Konkurrenz zu behaupten
vermag, ist es unumginglich, dass die Betriebe zusammen arbeiten und sich gemeinsam fir eine
erfolgreiche Zukunft einsetzen. Dabei sollen Werte wie Herzlichkeit und Gastfreundschaft nicht
vernachlissigt werden. Kundenfreundlichkeit darf nicht nur eine leere Worthiilse sein, sondern muss

aktiv gelebt werden.

~Man spricht soviel von Gastfreundschaft,
weil hier doch eine Liicke klafft.
Man meint den Gast und denkt dabei,

der Gast und Freund, das sind doch zwei.

Doch ist dem Irrtum man verfallen,
es muss der Gast als Freund gefallen,
weil durch den Freund der Gast es schafft,

dass nirgendwo die Liicke klafft.” 1!

121 http:/ /www.kca.ch/unternehmen/wallis-ag/ die-neue-definition-det-gastfreundschaft.htm [Stand: 3. Mai 2005]

ECOLE SUISSE SCHWEIZERISCHE

DE TOURISME N ; TOURISMUSFACHSCHULE
E s T ‘ s T ¥ 52



Diplomarbeit 2005
Kundenfreundlichkeit im Schwarzsee

Béatrice Herrmann

QUELLENVERZEICHNIS

Literatur

Muiller, Hansruedi

Ederer, Glunter

Lothar J. Seiwert

Dreyer, Axel

Dehner, Christian

Blatter-Constantin, Martin

Gantner, Bernard

Dokumentationen und Broschiiren

Laesser, Christian

Schweizer Tourismusverband et al.,

Muller, Hanstuedi et al.

Statistisches Amt Freiburg

Schwarzsee Tourismus (Hrsg.)
Schwarzsee Tourismus (Hrsg.)
Schwarzsee Tourismus (Hrsg.)

Schwarzsee Tourismus (Hrsg.)

Schwarzsee Tourismus (Hrsg.)
Schwarzsee Tourismus (Hrsg.)

Verkehrsverein Schwarzsee (Hrsg.)

Qualititsorientiertes Tourismus-Management, Bern/Stuttgart/

Wien, Haupt, 2000

Das Mirchen vom Konig Kunde, Service in Deutschland —
Wiste oder Oase?, das Strategie-Buch fiir kundenorientierte
Unternehmen, das 1x1 der Kundenorientierung, Offenbach,

Gabal, 1998

Kundenzufriedenheit im Tourismus, Entstehung, Messung und
Sicherung mit Beispielen aus der Hotelbranche, 2. unwesentlich

verinderte Auflage, Minchen/Wien, Oldenbourg Verlag, 2003

Marketing und Verkauf, das Handbuch, 3. tberarbeitete und
erginzte Auflage, Aarau, Bildung Sauerlinder, 2002

Reisemarkt Schweiz, Institut fiir Offentliche Dienstleistungen
und Tourismus an der Universitit St. Gallen (Hrsg.), St. Gallen,

2002

Qualitits-Giitesiegel fiir den Schweizer Tourismus, Leitfaden,

Bern/Zirich, 6. iberarbeitete Auflage, 2003

Der Kanton Freiburg in Zahlen, Freiburger Kantonalbank
(Hrsg.), Freiburg, 2005

Schwarzsee Senseland / FR, Schwarzsee (Jahr unbekannt)
Schwarzsee Winter 04/05, Schwarzsee, 2004
Region Schwarzsee-Senseland, Schwarzsee (Jahr unbekannt)

Ferienwohnungs-& Chaletverzeichnis, Schwarzsee

(Jahr unbekannt)
Ferienheime und Massenlager, Schwarzsee, 2004

Hotels & Restaurants, Schwarzsee (Jahr unbekannt)

Geschiftsbericht 2004, Schwarzsee, 2005

ECOLE SUISSE SCHWEIZERISCHE
DE TOURISME N TOURISMUSFACHSCHULE
E S T S T F S/II



Diplomarbeit 2005
Kundenfreundlichkeit im Schwarzsee

Béatrice Herrmann

DE TOURISME
E s T s T F

Anton Rappo

Tourismusverband Sense Oberland

(Hrsg.)

Freiburger Tourismusverband (Hrsg.)
Freiburger Tourismusverband (Hrsg.)

Bundesamt fir Industrie, Gewerbe und

Arbeit (Hrsg.)

Schweiz Tourismus (Hrsg.)

Schweiz Tourismus (Hrsg.)

Schweiz Tourismus (Hrsg.)

Schweiz Tourismus et al. (Hrsg.)

Schweizer Tourismusverband et al.

(Hrsg.)

Zeitungsartikel
Imelda Ruffieux

Robert Wildi

Rolf Ribi

Unveroéffentlichte Quellen

Schweiz Tourismus (Hrsg.)
Verkehrsverein Schwarzsee (Hrsg.)

Verkehrsverein Schwarzsee (Hrsg.)

[ N
ECOLE SUISSE ‘ SCHWEIZERISCHE
A TOURISMUSFACHSCHULE

Chronik des Vereins ,,Freunde des Schwarzsees®,

Verkehrsverein Schwarzsee (Hrsg.), Schwarzsee, 1987

Geschiftsbericht 2004, Schwarzsee, 2005

Emotion!, Hauptprospekt 2005, Freiburg, 2005
Tatigkeitsbericht 2004, 80. Geschiftsjahr, Freiburg, 2004

Regio Plus, Standortvorteile durch regionale Netzwerke, EDMZ
Bern, 2001

b

Freiburgerland, Genferseegebiet, unvergessliche Berg- und

Sommetferien in der Schweiz, Zirich, 2005
Kids Hotels, Familienhotels, Sommer und Winter, Zurich, 2005

Enjoy Switzerland, Gistebefragung Winter 2003,/2004, Basis-

Auswertung, Struktur, Verhalten, Spontaneindruck, Bern, 2004

Tourismuswirtschaft in der Schweiz, Standortbestimmung und

Perspektiven, Bern/Zirich, 2003

Qualitits-Giitesiegel fiir den Schweizer Tourismus, Bern, 2005

Paul Horner ist neuer Prisident, Wechsel an der Spitze des
Verkehrsvereins Schwarzsee. In: Freiburger Nachrichten, 15.

Mirz 2004

Enjoy Switzerland, Die Weichen fiir mehr Giste sind gestellt. In:

hotel+tourismus revue Nt. 19, 12. Mai 2004, S. 17

Fokus Tourismus, Auf der Suche nach neuen Mirkten. In:

Schweizer Revue Nt. 5. Oktober 2004, S. 4-7

Enjoy Switzerland, Businessplan 2004-20006, Zirich, 2004
Bericht der Arbeitsgruppe “Erlebnis Bergsee”, Schwarzsee, 2004

Bericht der Arbeitsgruppe ,,Hohenweg®, Schwarzsee, 2004

VIII



Diplomarbeit 2005
Kundenfreundlichkeit im Schwarzsee

Béatrice Herrmann

Verkehrsverein Schwarzsee (Hrsg.)

Tourismusverband Sense Oberland

(Hrsg.)

Interviewverzeichnis

Beat Brihlhart

Erich Bapst

Rudolf Vonlanthen

Adolf Kaeser

Weitere Hilfsmittel

Microsoft Encarta Enzyklopadie 1999

Bericht der Arbeitsgruppe ,,Themenwege*, Schwarzsee, 2004

Schwarzsee Plus, Projektbeschrieb, Schwarzsee, 2000

Unternehmensberater, Antros Consulting, Didingen

Interview: 1. April 2005

Vize-Direktor Freiburger Tourismusverband

Interview: 9. April 2005

Prasident Tourismusverband Sense Oberland

Interview: 22. April 2005

Direktor Schwarzsee Tourismus, Geschiftsfiihrer Kaiseregg-

Bahnen AG, Interview: 29. April 2005

Umfrage mit Leistungstrigern im Schwarzsee und Umgebung

Verschiedene Auskiinfte per Telefon und per E-Mail

Internetseiten

Schwarzsee Tourismus
Schwarzsee Plus

Gemeinde Plaffeien

Freiburg Tourismus
Freiburger Tourismusverband
Staat Freiburg

Statistisches Amt Freiburg
Schweiz Tourismus
Schweizer Tourismusverband
Reka Schweizer Reisekasse
Klaus Kobjoll Seminare
Ferien auf dem Bauernhof

Wikipedia Enzypklopidie

ECOLE SUISSE SCHWEIZERISCHE

DE TOURISME N ; TOURISMUSFACHSCHULE

E s T s T F

http://www.schwarzsee.ch

http://www.schwarzseeplus.ch

http://www.plaffeien.ch

http://www.fribourgtourisme.ch

http://www.freiburgerland.ch

http://www.fr.ch

http://www.fr.ch/stat/de

http://www.myswitzetland.com und http://www.stnet.ch

http://www.swisstoutfed.ch

http://www.reka.ch
http://www.kobjoll.de

http://www.bauernhof-ferien.ch

http://upload.wikimedia.or:

IX



Diplomarbeit 2005

Kundenfreundlichkeit im Schwarzsee Béatrice Herrmann
ANHANG

Anhang 1: Budget 2004 Verkehrsverein und Tourismusverband........coocvciiiiiiininiiniciccccrcicenns XI
Anhang 2: Organigramm Schwarzsee PIUS .......ccccciiiiiiii s XII
Anhang 3: Finanzierung SChwarzsee PIUS..........cccoiiiiiiiicicii e X111
Anhang 4: Umfrage KundenfreundlChKeit ......c.oveviciiciiiciiiciiccreretrcceteet et nsaens XV
Anhang 5: Hauptprospekt SCAWAIZSCe. ... XVI
Anhang 6: Winter- und Sommerbroschiire SChWarzsee..........covuivviiiviiiiiiiiinii e XVII
Anhang 7: Informationsbroschiire Region Schwarzsee-Senseland..........ccovevcivivnivnicnicnicncricrecennes XVIII
Anhang 8: Ferienwohnungs- und Chaletverzeichiis. ..o XVIII
Anhang 9: Verzeichnis Hotels und ReStaurants..........cccciiiiiiiniiciiiesss s XIX
Anhang 10: Verzeichnis Ferienheime und MasSenlager .........cvveucuiciriciniciricinieieeieeeseeseseeseseesesesseesensssesseens XIX

ECOLE SUISSE
DE TOURISME

E s T

2
2

SCHWEIZERISCHE
TOURISMUSFACHSCHULE

s T F X



Diplomarbeit 2005
Kundenfreundlichkeit im Schwarzsee Béatrice Herrmann

Anhang 1: Budget 2004 Verkehrsverein und Tourismusverband

Einnahmen Verkehrsverein 2004

™ Offentliche Institutionen Beitrige
E Aufenthaltstaxen " Eigene Einnahmen

23%

‘1 0%

11%

56% Total: CHF 386'756.20

Ausgaben Verkehrsverein 2004

4 Werbung / PR 1 Beitrige
L Verwaltung ® Aufenthaltstaxen
Projekte / Events Leistungen an touristische Anlagen
23%

3%

14%

, Total: CHF 386°298.05
5%
4% Reingewinn: CHF 458.15
Einnahmen TVSO 2004
M Staatssubventionen i Beitrige Seco  E Sponsoring

2%

23%

39%
Total: CHF 207°780.10

Ausgaben TVSO 2004

W Wetbung / PR Beitrige © Verwaltung M Projekte / Events

28%
34%

Total: CHF 207'729.35
2% Reingewinn: CHF 50.75

36%
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Anhang 2: Organigramm Schwarzsee Plus

Organigramm von Schworzsee

E——

Stand: Februar 2001

Tragerschaft

Tourismusverband Sense Oberland

Projektausschuss

Tourismusverband Sense Oberland
Tourismusverband des Kantons Freiburg
Kaisereggbahnen
Verkehrsverein Schwarzsee
Region Sense
Planungsbiiro A. Berner AG

Projektkoordination

Planungsbiiro A. Berner AG
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Anhang 3: Finanzierung Schwarzsee Plus

ods

Finanzierung von Schwarzsee

Stand: Februar 2001

Budget 2000 - 2004: Sfr. 680°000.-

Finanzierung

Offentliche Key- Eigen-
Beitrage sponsoring leistungen

= Firmen- Volks-
und (seco) sponsoring sponsoring
Privat-
Kanton(e) sponsoring
Gemeinden

290°000.- 130'000.- 20°000.- - 4170°000.-

70°000.-
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Anhang 4: Umfrage Kundenfreundlichkeit

Themenspezifische Fragen

1. Was verstehen Sie unter dem Begriff Kundenfreundlichkeit?

2. Wie wichtig ist Kundenfreundlichkeit in Threm Betrieb?
[ ] Sehr wichtig [ ] Weniger wichtig
[ ] Wichtig [ ] Nicht wichtig

3. Wird in IThrem Betrieb bereits bei der Anstellung auf gewisse Anforderungen geachtet, was das
Verhalten der Mitarbeiter gegeniiber den Kunden betrifft?

[1]a [ ] Nein

4. Werden die Mitarbeiter in Ihrem Betrieb betreffend Verhalten gegeniiber den Kunden
geschult?

[1]a [ ] Nein

WENN Ja, WIE OFt: cuviieiiiiciiicc e

5. Werden die Mitarbeiter auf Ihr Verhalten gegeniiber den Kunden geprift?

[] Ja [ ] Nein

6. Wie gehen Sie mit Giste-Reklamationen um?

7. Verfugt Ihr Betrieb tiber ein Qualitats-Giitesiegel?
2) Wenn ja, WElChEs? ... s
b) Wenn nein, wieso nicht? [_] zu teuer [ ] keine Zeit
[ ] kein Interesse [ ] spater []andere: oo,

8. In welchen Bereichen kann ein solches Label Verbesserungen bringen?

[] Mitarbeiterfiihrung/ Management [] Verbesserung Reklamationenbearbeitung
[ ] Sensibilisierung fiir Kundenfreundlichkeit[ | Verbesserte Gisteinformation

[ ] Verbesserte Qualitit [ ] Image / Werbung

I RS TES ST

9. Bevorzugen die Giste Ihrer Meinung nach Betriebe mit einem Gtitesiegel?

[] Ja [ ] Nein [ ] Weiss nicht

[ N
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10. Wie denken Sie tiber die geplante Einfihrung des Giitesiegels ,,Familien willkommen® im

Schwatzsee?

[ ] Sehr gut [ ] Weiss nicht
[ ] Gut [ ] Schlecht
Begriindung:

11. Wird dieses Label auch Verbesserungen punkto Kundenfreundlichkeit bringen?
[1]Ja, auf jeden Fall [ ] Nein [ ] Weiss nicht

12. Allgemeiner Kommentar zu diesem Thema:

Persoénliche Angaben

G T S TS 5 s <] o TR
14 NAME/VOINAME! ..ottt ettt ettt et e te et e ee e et e bt e e e e et et eaessesteseatesessaaseressassenteseseneesessensesssens

15. Geschlecht: [ ] minnlich [ ] weiblich

Herzlichen Dank fur Ihre Hilfe!

Umfrage von:
Béatrice Herrmann
Sentier des Vignes 12
3960 Siertre

[ N
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Anhang 5: Hauptprospekt Schwarzsee

Ihre Schweiz. A vous la Suisse.
Switzerland is yours.

- —
ﬁ‘“

“
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Anhang 6: Winter- und Sommerbroschiire Schwarzsee

sﬂmmgw%

Winter O4/05

Wellness-Day

Fitness und Wellness

Erlebnis Gleitschirm-Passagierflug
Machtskifahren mit Fondueplausch
Machtski- une Babsehlitenfahran
Schneesportanlogen

Ski- und Snowboardschule
Langlauf

Getihrte Schneeschuhwonderung
Schneeschuhwanderung, beschildert
20 Jahre Eispaldste Schwarzsee
Eispalaste und Kasefondue
Schlitteln und gefrorener See
SchlitelFondueplausch by night
Plerdeschlitenfahrien

Workshop-Machmittage
Bergkiise Schworzsee
Schwarzéee
Sommer 2005
Mardic Walking
Vite-Parcours
MaditaliviWolking

Themen und Erlebniswege
Wandergebiet Region Schwarzsee
Erlebnis Gleitschirm Pasagiedlug
Trattikick Riggisalp

Trottiobiahr

Mauntainbike

Maountainbike - Parcours / Park
Hexen-Machie Schwarzsee
Erlebnis Alphise
Flerdekutschen-Fohrien

Erlebnis Plerd

Besichliqung Alpkésersi
WaerkshepMachmitlage

Spart, Mahirkest und Bicher
‘Wellness-Day

Filness und Wellness

Hatel Primercse au lac
Bootsvermiatung

Minigelf und Speranlogen
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Anhang 7: Informationsbroschiire Region Schwarzsee-Senseland

“'isml“' y
"’/A\/‘v Region Q

S;chwa rzsee Schwarzsee-Senseland
%mj
s Tourismusbiiro

1716 Schwarzsee

Telefon: 026 412 13 13

Fax: 0264121339

Internet: www.schwarzsee.ch
E-Mail: info@schwarzsee-tourismus.ch

Inhalt Seite

- Wie der entstand, i vom 1-2

- Schwarzsee im Sommer / Winter 3

- Was kann ich tun im Schwarzsee-Sense Oberiand? 4

- Was kann ich tun wenn das Wetter schiecht ist? 5

- Wandervorschldge 6-9

- Tarifliste Sesselbahn 10

- Besichtigungsméglichkeiten 11-12

- Einkaufsmoglichkeiten 13-14
i { (Te 15

Anhang 8: Ferienwohnungs- und Chaletverzeichnis
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Anhang 9: Verzeichnis Hotels und Restaurants

10\!"’"'"’
Schwarzsee  rousmssiro

1716 Schwarzsee
—
h“‘“dywarﬂ*'a“

Tel. 026.412.13.13

HOTELS - RESTAURANTS
hotels - restaurants
Plaffeien - Schwarzsee

Anhang 10: Verzeichnis Ferienheime und Massenlager

Perenheime und Massenlage

Schwarzsee und Umgebung

Tourismusbiiro Schwarzsee Tel. 026.412.13.13
1716 Schwarzsee Fax. 026.412.13.39

www.schwarzsee.ch
info@schwarzsee-tourismus.ch

ECOLE SUISSE SCHWEIZERISCHE
DE TOURISME N TOURISMUSFACHSCHULE

E s T s T F

XIX



Diplomarbeit 2005
Kundenfreundlichkeit im Schwarzsee Béatrice Herrmann

EIDESSTATTLICHE ERKLARUNG

Ich erklire hiermit, dass ich die vorliegende Arbeit selbstindig und nur unter Beniitzung der

angefithrten Quellen verfasst habe.

Sierre, 17. Juni 2005

Béatrice Herrmann

[ N
ECOLE SUISSE SCHWEIZERISCHE
DE TOURISME N TOURISMUSFACHSCHULE

E s T ‘ s T F XX




<<
  /ASCII85EncodePages false
  /AllowTransparency false
  /AutoPositionEPSFiles true
  /AutoRotatePages /All
  /Binding /Left
  /CalGrayProfile (Dot Gain 20%)
  /CalRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CalCMYKProfile (U.S. Web Coated \050SWOP\051 v2)
  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CannotEmbedFontPolicy /Warning
  /CompatibilityLevel 1.4
  /CompressObjects /Tags
  /CompressPages true
  /ConvertImagesToIndexed true
  /PassThroughJPEGImages true
  /CreateJDFFile false
  /CreateJobTicket false
  /DefaultRenderingIntent /Default
  /DetectBlends true
  /ColorConversionStrategy /LeaveColorUnchanged
  /DoThumbnails false
  /EmbedAllFonts true
  /EmbedJobOptions true
  /DSCReportingLevel 0
  /EmitDSCWarnings false
  /EndPage -1
  /ImageMemory 1048576
  /LockDistillerParams false
  /MaxSubsetPct 100
  /Optimize true
  /OPM 1
  /ParseDSCComments true
  /ParseDSCCommentsForDocInfo true
  /PreserveCopyPage true
  /PreserveEPSInfo true
  /PreserveHalftoneInfo false
  /PreserveOPIComments false
  /PreserveOverprintSettings true
  /StartPage 1
  /SubsetFonts true
  /TransferFunctionInfo /Apply
  /UCRandBGInfo /Preserve
  /UsePrologue false
  /ColorSettingsFile ()
  /AlwaysEmbed [ true
  ]
  /NeverEmbed [ true
  ]
  /AntiAliasColorImages false
  /DownsampleColorImages true
  /ColorImageDownsampleType /Bicubic
  /ColorImageResolution 300
  /ColorImageDepth -1
  /ColorImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeColorImages true
  /ColorImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterColorImages true
  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /ColorACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /ColorImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000ColorACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000ColorImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasGrayImages false
  /DownsampleGrayImages true
  /GrayImageDownsampleType /Bicubic
  /GrayImageResolution 300
  /GrayImageDepth -1
  /GrayImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeGrayImages true
  /GrayImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterGrayImages true
  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /GrayACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /GrayImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000GrayACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000GrayImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasMonoImages false
  /DownsampleMonoImages true
  /MonoImageDownsampleType /Bicubic
  /MonoImageResolution 1200
  /MonoImageDepth -1
  /MonoImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeMonoImages true
  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode
  /MonoImageDict <<
    /K -1
  >>
  /AllowPSXObjects false
  /PDFX1aCheck false
  /PDFX3Check false
  /PDFXCompliantPDFOnly false
  /PDFXNoTrimBoxError true
  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true
  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXOutputIntentProfile ()
  /PDFXOutputCondition ()
  /PDFXRegistryName (http://www.color.org)
  /PDFXTrapped /Unknown

  /Description <<
    /FRA <>
    /ENU (Use these settings to create PDF documents with higher image resolution for improved printing quality. The PDF documents can be opened with Acrobat and Reader 5.0 and later.)
    /JPN <FEFF3053306e8a2d5b9a306f30019ad889e350cf5ea6753b50cf3092542b308000200050004400460020658766f830924f5c62103059308b3068304d306b4f7f75283057307e30593002537052376642306e753b8cea3092670059279650306b4fdd306430533068304c3067304d307e305930023053306e8a2d5b9a30674f5c62103057305f00200050004400460020658766f8306f0020004100630072006f0062006100740020304a30883073002000520065006100640065007200200035002e003000204ee5964d30678868793a3067304d307e30593002>
    /DEU <>
    /PTB <>
    /DAN <>
    /NLD <>
    /ESP <>
    /SUO <>
    /ITA <>
    /NOR <>
    /SVE <>
  >>
>> setdistillerparams
<<
  /HWResolution [2400 2400]
  /PageSize [612.000 792.000]
>> setpagedevice


