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Prozessoptimierung der Gestaltung einer Pauschalreise

Kapitel 1 - Einfuhrung

Prozesse oder Arbeitsabldufe sind uns aus unserem Alltag und der von der Arbeit bekannt.
Im Privatleben ist ein haufig benutzter Prozess die Entscheidungsfindung, die uns in allen
Lebenslagen begegnet. Jeder Mensch hat automatisierte und haufig unterbewusste
Strategien, Vorgehensweisen oder einen Plan, dem unbewusst gefolgt wird. Diese
unbewussten Prozesse dienen dem Gehirn als Erleichterung und als System, die
Informationsflut, die taglich auf den Menschen einflieit und damit verbundene
Entscheidungen zu bewaltigen. Aber sie kdnnen auch zum Problem werden, wenn diese
Prozesse auch in Sachverhalten unbewusst angewandt werden, in denen das bewusste

Durchdenken notwendig ist, um zu einem zufriedenstellenden Ziel zu kommen.

Besonders problematisch wird es, wenn mehrere Personen zusammenkommen und
gemeinsam etwas erarbeiten, um ein gemeinsames Ergebnis zu erreichen. Nicht selten
blrgert sich dabei ein Vorgehen ein, das wenig geplant oder durchdacht ist, obwohl es

haufig viele Mdglichkeiten zur Verbesserung dieser Arbeit gabe.

Hier ein Beispiel: Hatte man vorher Uberlegt, welche Art von Urlaub gemeinsam
verbracht werden méchte und wer welche Aufgabe (iberndhme, hatte er sich Stunden der
Recherche nach Clubhotels und sie sich die Suche nach Ferienhdusern ersparen kénnen.
Im Privatleben ist dies é&rgerlich, in der Geschaftswelt mitunter sogar
geschaftsschadigend. Ein touristisches Unternehmen kann sich einen solchen Prozess
nicht leisten, der nicht das bestmdgliche Ergebnis erreicht. Kéufer haben hohe Anspriiche
und Erwartungen an das Angebot, die Qualitat und den Service und haben auf Grund des
hohen Wettbewerbs die Mdglichkeit sich unter vielen exzellenten Angeboten das Beste

auszusuchen.

Die bewusste Untersuchung eines Prozesses in der Arbeit eines touristischen
Unternehmen auf Schwachstellen und Potenziale, mit dem Ziel ein verbessertes Ergebnis

erlangen zu konnen, ist daher Gegenstand dieser Forschung.

Zu Beginn wird die TAG NOK (Touristische Arbeitsgemeinschaft Nord-Ostsee-Kanal)
und ihr Produkt vorgestellt, welches im Weiteren auf Verbesserungspotenziale untersucht
wird. Danach werden in Kapitel 3 theoretische Grundlagen der Pauschalreise, sowie des

Destinationsmanagement und des Fahrradtourismus gegeben. Der Frage, warum es sich
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insbesondere hier anbietet den Arbeitsprozess zu untersuchen, wird in Kapitel 4
nachgegangen. In Kapitel 5 wird ein Uberblick (iber Prozesse von Unternehmen und
deren Optimierung gegeben. Am Beispiel des im Zuge dieser Arbeit durchgefiihrten
Projektes wird auf die einzelnen Schritte der Vorgehensweise der Optimierung
eingegangen, an deren Ende konkrete Handlungsempfehlungen fiir die Gestaltung des
Pauschalreiseprozesses der TAG NOK gegeben werden. Inwiefern die Ergebnisse
reprasentativ, objektiv, verlasslich oder valide sind, wird im darauffolgenden Kapitel
untersucht. Ein abschlieRendes Fazit, dass sich mit der Beantwortung der Frage nach der
Optimierung des Gestaltungsprozesses der Fahrradpauschalreise der TAG NOK befasst,
bildet den Abschluss dieser Arbeit.
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Kapitel 2 — Die TAG NOK, ihre Aufgaben und Angebote

2.1 Die TAG NOK

Die TAG NOK besteht als solche seit Juni 2001 und ist eine Werbegemeinschaft. Es
handelt sich um einen eingetragenen Verein mit Sitz in Rendsburg (TAG NOK, 2010).
Mitglieder des Vereins sind Leistungstrager (Hotels, Taxiunternehmen, Restaurants,
Cafés, Tourismusorganisationen). Er wird von Kommunen unterstltzt, die am NOK
(Nord-Ostsee-Kanal) liegen. Zentrales Aufgabengebiet ist die gemeinsame Vermarktung
der Region NOK und ihrer touristischen Angebote. Darunter fallen Wartung der
Wegbeschilderung, Herausgabe einer Radwanderkarte sowie Drucksachen, Présentation
auf Messen, Vorsitz und Mitgliedschaft in anderen Vereinen, Werbung, Pressearbeit,
Internetprasenzen und die Veranstaltung der NOK Romantika (Lichterfest) (TAG NOK
f, 2013). Finanziert wird die TAG NOK aus Beitrdgen der Kommunen (der grofite Teil
ca. 80% der Einnahmen) und den Beitragen der Mitglieder (TAG NOK b, 2013).

2.2 Der Nord-Ostsee-Kanal und sein touristisches Potenzial

Der Nord-Ostsee-Kanal ist die meistbefahrene kinstliche Wasserstrale der Welt. Er fuhrt
auf 100 Kilometern Lange mitten durch Schleswig-Holstein von Kiel nach Brunsbuttel.
Schiffe kurzen durch den Kanal ca. 250 Seemeilen ab (WSV, 2013, Zugriff vom
18.11.2013) und umgehen so die Umrundung Dé&nemarks. Im Jahr 2010 sind
durchschnittlich 87 Schiffe pro Tag durch den Kanal gefahren (Statista, 2013, Zugriff
vom 18.11.2013).

Nicht nur Frachtschiffe befahren den Kanal, auch fir die Tourismus hat die Schifffahrt
eine hohe Bedeutung. So fahren jéhrlich ca. 100 Luxusliner durch den Kanal — sog.
Traumschiffe. Fir Tagesbesucher gibt es zahlreiche Mdglichkeiten, z. B. auf einem der
Ausflugsdampfer mitzufahren. Entlang des Kanals - fast durchgehend parallel zu seinen
Ufern — fuhrt beidseitig ein Betriebsweg der WSV (Wasser- und Schifffahrtsverwaltung),
der sich gut eignet fiir Jogger, Radfahrer und Spaziergénger. Die kostenlose Uberquerung
der WasserstraRRe mit einer der Fahren oder (iber eine der Briicken bietet dem Besucher
Abwechslung und schdne Aussichten. Des Weiteren gibt es am und um den Kanal
zahlreiche Angebote aus den Bereichen Technik, Gastronomie, Geschichte und Natur
(TAG NOK e, 2013, Zugriff vom 18.11.2013).
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2.3 NOK-Route

Die NOK-Route ist ein Radfernweg, der direkt am Kanal und durch dessen Hinterland
verlauft. Sie hat eine Gesamtlange von 325 km. Dabei ist die Strecke in acht Etappen von
je ca. 40 km unterteilt. Zusétzliche Informationen und eine detaillierte Streckenfiihrung
liefern ca. 30 Informationstafeln und diverse Radwanderfuhrer. Offiziell als solche
Getorf eroffnet  wurde die
NOK-Route im Jahr

2006. Sie ist das erste

groRe  Erschlielungs-
und
Vermarktungsprojekt
fur die touristische
Nutzung des Nord-
Ostsee-Kanals (Brumm,
2007,  Zugriff  vom
06.11.2013).

Abbildung 1: NOK Route
Quelle: TAG NOK ¢, 2013, Zugriff vom 06.11.2013

Die Verkaufszahlen des beliebtesten Radwanderfuhrers vom Bielefelder Verlag lagen im
Jahr 2010 bei 18.000. Dies ist ein Indiz fur die Bedeutung des Kanaltourismus, fur den
keine genauen Zahlen erhoben wurden (Henze, 2011, Zugriff vom 06.11.2013).

2.4 Angebote fur Radfahrer

Fur interessierte Radfahrer bietet die TAG NOK ein Verzeichnis der Radlerquartiere an
sowie Informationen Uber Fahrradservicewerkstatten, Touristinformationen und
Gastronomiebetriebe entlang der NOK-Route. Dartiber hinaus gibt es verschiedene
Urlaubspakete fur Fahrradpauschalreisen im Angebot. Es wird aullerdem jahrlich ein
Journal herausgegeben, in welchem Sehenswiurdigkeiten am Kanal vorgestellt werden,
Tipps fir die Reiseorganisation und -durchfiihnrung gegeben werden sowie die Pauschalen

vorgestellt sind.




Prozessoptimierung der Gestaltung einer Pauschalreise

Im Jahr 2013 wurden acht verschiedene Fahrradpauschalreisen angeboten. Sie reichten
von zwei bis zehn Ubernachtungen und kosteten zwischen 99 € und 749 € pro Person.
Dabei

Nebenleistungen wie Gepécktransport, Ricktransport per Schiff oder Taxi und Leihrader

gibt es unterschiedliche Verpflegungsangebote und Unterkunftsarten.

sind dazu buchbar bzw. inkludiert. Zusétzlich kénnen individuelle Wunsche erfillt
werden. Eine Buchung durch Urlauber erfolgt per Email, Fax, Post oder telefonisch.
Vermarktet werden die Pauschalreisen auf den Internetseiten der TAG NOK, sowie im
Journal (siehe Abbildung 2 und 3).

T el e ]

Puallal Ul =

Ganze Lange ? halbe Zeit: Auf dieser Radwanderung erleben Sie die Faszination des Kanals von einem Endpunkt bis
zum anderen, sind allerdings nur fiinf Tage unterwegs. Unser ausfihrliches Infomaterial und die NOK-Radwanderkarte
machen Sie mit den Sehenswirdigkei-ten an der Strecke vertraut und geleiten Sie zuverlassig von einem Crt zum
anderen.

Aulterin Brunsbittel dbernachten Sie in Hanerau-Hademarschen, in Rendsburg und in Kiel. Und Sie kéinnen ganz sicher
sein: Immer wenn Sie am Ubernachtungsaort ankommen 7 Ihr Gepédck erwartet Sie bereits. Am letzten Tag legt der
historische Raddampfer Freya® mit lhnen, Inrem Fahrrad und lhrem Gepick am Kieler Bahnhofskai ab zur
achtstindigen Kanalfahrt nach Brunsbittel zuriick. Genieften Sie die Entspannung und das Brunchbuffet an Bord!

Leistungen

5 Ubernachtungen im DZ inkl. Friihstiick, PKW-5tellplatz, Gepéck-/Fahrradiransfer, Rad-wanderkarte, Infomaterial,
Rickfahrt mit dem Schiff zu bestimmten Terminen, alternativ Taxitransfer

ab 469 £*

EZ-Zuschlag: 75 €

Abbildung 2: Beispielreisebeschreibung des beliebtesten Angebotes
Quelle: TAG NOK d, 2013, Zugriff vom 18.11.2013

2

Nord-Ost Kanal »

Buchungs -Hotline: 04331 -6 963843 *s*sscccccnne

Reisetermine aller Radtouren ganzjihrig
auBer Kieler Woche (22.—30.06.2013), Schifffahrten auf Anfrage

Urlaubsangebote am Kanal

10 Nichte ))))))))))

Kanal Total — Erlebnistour
auf der NOK-Route

Bei dieser Radeltour geht's aufs Ganze:
325 Kilometer, den Kanal entlang in
vofler Lange und durch das landschaftich
idylische Kanalhinteriand. Mit umfang-
reichem Infomaterial, der detailierten
NOK-Rodwanderkarte und ~ unbelastet
(Gepick wird transportiert) starten Sie
in Brunsbilttel. Togesetappen — durch-
schnittlch 40 Kiometer fang — enden
in Burg (Dithm), Albersdorf, Hanerau-
Hademarschen, Hamdorf. Rendsburg.
Sehested, Schinkel/Gettorf und Kiel

Zimmer sind iberall reserviert. Und nach
der sportichen Leistung kinnen Sie am
letzten Programmtog die durchrodelte
Landschaft entspannt vom Wasser aus
Reve passieren lossen: ouf einer Fahrt
von Kiel noch Brunsbitel mit dem histori-
schen Roddampfer . Freya"™ Ihr Fahrrad st
mit an Bord. Kulinarischer Hahepunkt der

‘der NOK-Route gemiltich gusklingen.

Leistungen:
10 Upernachtungen im DZ inu Fm.
swdt.

5 Niichte )))) ) SN

Kanal Pur -
Rad fahren an der Strafle
der Traumschiffe

Ganze Lange — halbe Zeit: Auf dieser
Radwanderung erleben Sie die Foszinati-
on des Kanais von einem Endpunke bis
zum anderen, sind allerdings nur funf
Tage unterwegs. Unser qusfiihriches Info-
material und die NOK-

s o)) T

Kanal Biking —
Nord-Ostsee-Kanal
Schnuppertour

Die sm: Rendsburg. mit ihrem sehens-

Stodtkern ist Mit-
mpunkz des Nord-Ostsee-Kanak. Hier
checken Sie in einem schanen Hotel ein
und haben beste Gelegnheic. &in werig:
e kennen zu lernen, ehe

machen Sie mit den Sehenswiirdigkeiten
an der Strecke vertraut und geleiten Sie
‘Zuverldssig von einem Ort zum anderen

AuBer in Brunsbiittel ibernachten Sie
in Hanerou-Hodemarschen, in Rends-
barg und in Kiel. Und Sie kénnen ganz
sicher sein: Immer wenn Sie am Uber-
nachtungsort ankommen — Thr Gepack
erwartet Sie bereits. Am letzten Tag legt
der historische Raddompfer . Freya™ mit
Ihnen, Ihrem Fahrrod und Ihrem Gepdck
‘am Kieler Bahnhofskai ab zur ochtstiindi-
gen Kanolfohrt nach Brunsbittel zuriick.
GenieBen Sie die Entspannung und das
Brunchbuffet an Bord!

Leistungen:
5 Ubernachtungen im DZ inkl. Frihstiick.

Infomaterial,
Rud(ﬁ:ﬁn mit dem Schiff zu bestimmten
Terminen, alternativ Taxitransfer

ab 769 € *
2 Zuschiog 150 €

infomaterial, Riickfohrt
mit dem Schiff zu bestimmten Terminen.
abternativ Taxitransfer

ab 469 €*
€2 Zuschig 75 €

* pro Perzen

SaeammmmMofgmxulhmer
starten. Wir schiagen vor: Richtung Bruns-
biittel. Wir versehen Sie mit gutem info-
material und der NOK-Radwanderkarte.
50 dass Sie diesen und die folgenden Toge

noch Ihven Interessen und lhrer per-

ihr Ruhepol fir den zweiten Abend und
die Nacht: das lhnen bereits vertroute
Rendsburger Hotel. Am folgenden Tog
geht es — immer wieder unmittelbar am
Kanaibett entiang — weiter nach Kiel, wo
Sie ein letztes Mal iiberachten. Fir die
Rickfohrt noch Rendsburg haben Sie die
Wahl zwischen Rod, Bahn oder Ausflugs-
schiff** Egol. wekhe Magichkeit Sie
wahien: lhr Gepdick bringen wir zu Ihrem
Ausgangshotel zurick.

(= nicht im Preis inbegriffen)

luﬂum
inkl. Frilhstiick,

azmy

Schnuppertour:
Sternfahrten auf der
NOK-Route

Wo sofl e Rodeitour beginnen, wo sall
snemngeﬁan’ubelwelmeonem«meﬂ
Sie fahren? Welche

besuchen?

Sie sind be dieser Pouschale vallg frei in
hrer Entscheidung. Wir statten Sie mit
umfangreichem Infomaterial und der
NOK-Rodwanderkarte aus und buchen
fiir Sie zwei Ubernachtungen am Ort Ih-
rer Wahl. Von dort starten Sie zu ihren
besonders reizvollen Zielen.

Sie sind ohne Rad angereist? Kein Problem!
Wir sorgen fiir ein NOK-Leihfahrrad*%,
ousgestattet mit Satteltaschen oder Kor-
ben, und kimmenn uns auch drum, falls
Sie Lust haben, Kanal oder Eider von Bord
eines Ausflugsschiffes ous zu erieben.
Und falls Sie ein paor Toge ldnger
schnuppern” michten — ouch das regein
wir gegen Aufbreis natiirich gen fir Sie.
(% nicht im Preis inbegriffen)

""i“"'""'
im DZ am Ort Ihrer

PKWStellpfmz Gepdcktransfer, Rod-
wanderkarte, Infomateriai, Veriingerung

gegen Aufpreis moglich

ab 259€*
EZZuschiag 45 €

Wahl inkl. Frishstick, Infomaterial, Rad-
wanderkarte

Touristische Arbelugememxdla[t Nord-Ostsee-Kanal » www.nok-route.de

Alles iiber die NOK-Route: www.nok-route.de

Abbildung 3: Fahrradpauschalreiseangebote im Journal 2013
Quelle: TAG NOK g, 2013, Zugriff vom 11.12.2013
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Seit 2006 werden diese Pauschalen angeboten und waren 2013 nach Angaben der TAG
NOK sehr erfolgreich. So ergab sich bei 240 Reisenden ein Umsatz von 110.000 €. Dabei
liegt die Umsatzrendite fur die TAG NOK bei ca. 20% (TAG NOK h, Diskussion vom
13.11.2013). Insgesamt 22 Leistungstrager sind bisweilen an der Pauschalreise beteiligt.
Es handelt sich dabei um Hotels, Taxiunternehmen, Fahrradverleihe und eine Reederei
(Tepker, Gesprach vom 01.10.2013).
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Kapitel 3 — Fahrradpauschalreisen als Produkt von Destinationen

Bei dem Untersuchungsgegenstand handelt es sich um Pauschalreisen, welche in diesem
Kapitel vorgestellt werden. Auf Grund des gewdhlten Praxisbeispiels, der
Fahrradpauschalen der TAG NOK, werden des Weiteren Destinationsmanagement und

Fahrradtourismus genauer betrachtet.

3.1 Pauschalreise

Fur die Definition einer Pauschalreise liegt die EG-Richtlinie 90/314 zu Grunde:

»Pauschalreise: die im voraus festgelegte Verbindung von mindestens zwei der folgenden
Dienstleistungen, die zu einem Gesamtpreis verkauft oder zum Verkauf angeboten wird, wenn diese
Leistung langer als 24 Stunden dauert oder eine Ubernachtung einschlieRt:

a) Beférderung,

b) Unterbringung,

c) andere touristische Dienstleistungen, die nicht Nebenleistungen von Beférderung oder
Unterbringung sind und einen betrachtlichen Teil der Gesamtleistung ausmachen.”

(Amt fir Veroffentlichung, 1990, Zugriff vom 11.11.2013)

Die Pauschalreise ist das Produkt eines Reiseveranstalters und besteht aus mindestens
zwei miteinander kombinierten Hauptreiseleistungen von verschiedenen Anbietern, die

zu einem Gesamtpreis angeboten werden (Berg, 2008, S. 71).

Reiseveranstalter kdnnen in vielen Formen auftreten. Dies kdnnen auch nicht gewerbliche
Anbieter sein oder solche, die nur gelegentlich Reisen anbieten (Schulz, u.a. 2010, S. 540,
30). An der Pauschalreise sind viele weitere Marktteilnehmer beteiligt (siehe Abbildung
4).

Reise- Reise- Zielgebiets-
mittler veranstalter Tra3n3s;ort Behezrlgf/rgung leistungen
12% 9% o . 3%

Abbildung 4: Touristische Leistungskette
Quelle: Eigene Darstellung in Anlehnung an Freyer, 2009, S. 136; Berg, 2008, S. 81

Der Reiseveranstalter kombiniert die Dienste zu einem Gesamtpaket (Mundt, 2013, S.
377), welche Uber Reisemittler als Pauschalreise an den Kunden verkauft wird (Berg,
2008, S. 168), wahrend die weiteren Leistungstrdger den Kunden auf seiner Reise
betreuen. Obwohl die Pauschalreise das Produkt der Reiseveranstalters ist, liegt der
grolte Anteil der Wertschopfung bei den Transport- und Beherbergungsbetrieben. Den
Reiseveranstaltern fallt im Durchschnitt nur ein Anteil von ca. 9% zu (siehe Abbildung
4).
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Die Elemente oder Teilleistungen der Pauschalreise werden in Haupt-, Neben- sowie freie
Leistungen unterteilt. Zu den Hauptleistungen gehéren Transport, Ubernachtung,
Reisebetreuung, -leitung, -animation, zu den Nebenleistungen Verpflegung, Sport sowie
Kultur. Freie Leistungen sind tUberdies Landschaft, Klima, Flora/Fauna (Freyer, 2009, S.
211).

Je nach Umfang der inkludierten Teilleistungen ergeben sich verschiedene Formen der
Pauschalreise. Die Voll-Pauschalreise beinhaltet generell Transport, Unterkunft,
Verpflegung, Reiseleitung und -versicherung. All-Inclusive-Reisen umfassen zusatzlich
Nebenleistungen wie Freizeitaktivitdten und ein ausgeweitetes Verpflegungsangebot. Die
Teil-Pauschalreise bietet nur eine Hauptleistung (Transport/Unterkunft) und weitere
Nebenleistungen. Fir eine individuelle Pauschalreise werden einzelne Leistungselemente
nach Belieben kombiniert (Freyer, 2009, S. 212,213).

Die Géste haben je nach Motivation fir die Reise unterschiedliche Erwartungen, was zu
unterschiedlichen Tourismusarten und Anforderungen an die Veranstalter und
Leistungstréager fuhrt (Berg, 2008, S. 487), zum Beispiel Erholungsreisen, Jugendreisen

oder Fahrradreisen.

Die Vorteile bei der Buchung einer Pauschalreise sind fir den Kunden ein
kostengiinstigeres Angebot, die Ubernahme der Planung der Reise, die rechtliche
Absicherung bei Problemen in der Erbringung und bei der Insolvenz des Anbieters
(Mundt, 2013, S. 377). Auch gesellschaftlich haben sie einen groRen Nutzen, da
Pauschalangebote fur jeden die Moglichkeit er6ffnen oder erleichtern, weltweite Reisen
zu unternehmen (Freyer, 2009, S. 210).

Die Pauschalreise ist ein(e) touristische(s) Produkt/Leistung und zeichnet sich durch

folgende — hauptséchlich dienstleistungsspezifische - Besonderheiten aus:

e Immaterialitat

e Abstraktheit — Zeit, Raum und Person (Motiv) kombiniert ergibt das Produkt
e Vergénglichkeit — nicht lagerfahig, zeit- und raumabhéngig

e Uno actu-Prinzip — gleichzeitige(r) Leistungserstellung und —verbrauch

e Verbrauch am Ort der Erstellung — der Kunde muss zum Produkt kommen

¢ Integration des externen Faktors — Kundenkontakt ist Teil der Leistung
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e | eistungsbiundel — verschiedene Teilleistungen
(Freyer, 2009, S. 135)

Der Markt der Reiseveranstalter ist sehr grof3. In Deutschland gibt es Uber 2.500
Reiseveranstalter (DRV?, 2013, S. 2). Davon teilen sich jedoch die 7 gréRten Veranstalter
(TUI, Rewe Touristik, Thomas Cook, FTI, Alltours, AIDA Cruises & Schauinsland
Reisen) tber 60% des Marktanteils (DRV, 2013, S. 17). Die kleineren Reiseveranstalter
sind unterschiedlich spezialisiert (Freyer, 2009, S. 221). Sie kodnnen nach dem
wirtschaftlichen Status, der Grolle, der Programmspezialisierung/ -umfang und der
Angebotsregion differenziert werden (siehe Abbildung 5).

wirtschaftlicher Status Grolle

(kommerziell, gemeinnitzig, (grof3, mittel, klein &
"Schwarztouristiker") Gelegenheitsveranstalter)

Reiseveranstalter

Programmspezialisierung
/- umfang

Angebotsregion

(multinational, Gberregional,
(Generalisten, Sortimenter, regional, lokal)

Spezialisten)

Abbildung 5: Spezialisierung von Reiseveranstaltern
Quelle: Eigene Darstellung in Anlehung an Berg, 2008, S.77

Der Anteil der gebuchten Pauschalreisen bei der Buchungsorganisation sank in den
letzten Jahren, da mehr Urlauber direkt bei den Unterkiinften gebucht haben. Trotzdem
lag der Anteil der Pauschalreisen 2011 bei 43%. Die restlichen Urlauber buchten
Einzelleistungen der Leistungstrdger oder nahmen keine Buchung vor Antritt der Reise
vor (14%). Dabei werden trotz deutlicher Abnahmen die meisten Reisen (35%) noch
immer im Reisebiro gebucht. Nur 15% nutzen derzeit Internetportale flr die Buchung

und die tibrigen Buchungen gingen direkt an die Leistungstrager (FUR?, 2012, S. 4).

! Deutscher Reiseverband
2 Forschungsgemeinschaft Reisen und Freizeit e.V.
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3.2 Destinationsmanagement

Fir die Definition von ,,Destination‘ ist die Ubersetzung des englischen Wortes hilfreich.
Es bedeutet so viel wie ,,.Bestimmung(sort)®, ,.Ziel“, ,,Reiseziel (PONS, 2013, Zugriff
vom 11.11.2013). Laut Bieger ist die Tourismusdestination ,,... der geographische Raum
[...] den der jeweilige Gast [...] als Reiseziel auswéhlt* (Bieger in Schulz, u.a., 2010, S.
33).

In Bezug auf die Definition von Bieger kann jeder Raum als Tourismusdestination
bezeichnet werden, sobald er Reiseziel eines Touristen ist. Es ergibt sich daher die Frage
der Abgrenzung. Eine Destination kann nach geographischen Aspekten, GrolRe,
touristischem Angebot sowie Tragerschaften/Rechtsformen erfolgen (Freyer, 2009, S.
265). Es kann somit bei der Abgrenzung zwischen unterschiedlichen Beteiligten je nach
Blickwinkel, Entfernung und Interesse deutliche Unterschiede geben (Mundt, 2013, S.
329-330).

Das Produkt einer Destination ist ein Leistungsbiindel, ,,dessen einzelne Bestandteile sich

gegenseitig erginzen [...] und voneinander abhingig sind [...].“ (Schulz, u.a., 2010, S.
654).

In Destinationen gibt es nicht einen einzigen Anbieter, sondern mehrere
Einzelunternehmen und -organisationen, die zusammen den voribergehenden Aufenthalt
des Gastes gestalten. Destinationen sind daher ,,kollektiver Produzent™ (Freyer, 2009, S.
259). Sobald die Destination ihre natiirlichen und besonderen Attraktionen anbietet,
ubernimmt sie ebenfalls die Funktion des Leistungstrégers und kann durch Vermittlung
oder Angebotsbiindelung auch als Reiserveranstalter und/oder -mittler auftreten (Freyer,
2009, S. 259). Der Community-Ansatz beschreibt die komplexe Situation in
Destinationen. Es handelt sich um eine groRe Anzahl selbststandiger kleiner oder
mittlerer Unternehmen mit dem Ziel der eigenen Gewinnmaximierung. Daraus ergibt sich
eine Vielzahl unterschiedlicher Interessen, deren Koordination die Aufgabe der

Tourismusorganisation ist (Schulz, u.a. 2010, S. 663).

Diese Destinationsmanagementorganisationen sind unterschiedlich aufgestellt und
konnen von einer Abteilung innerhalb der Verwaltung oder einem Tourismusverein bis
zu einer Tourismus GmbH reichen (Freyer, 2009, S. 261,262). Sie ,,kombinieren die
verschiedensten Angebote ihres Bereiches zu einem Gesamtbild bzw. -angebot, das dem

10
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potentiellen Kunden angeboten wird“ (Freyer, 2009, S. 262). Finanziert wird die
Organisation Uber die Mitglieder und Steuereinnahmen — nur in seltensten Féllen direkt
durch die Gaste (Freyer, 2009, S. 262). Die Gestaltung erfolgt auf unterschiedlichen
Ebenen: von lokal Uber regional (dazu gehdren Arbeitsgemeinschaften/ Kooperationen
und touristische Routen) bis hin zu national sowie international (Freyer, 2009, p. 271-
280).

Zum Angebot einer Destination gehtdren Beherbergungs- und Gastronomieleistungen,
Gegebenheiten, Infrastruktur, natirliche Attraktionen, Flair, Erlebnis, Gastfreundschaft,
Kommunikation etc. Fur ein besseres Verstandnis konnen diese Angebote in
ursprungliches, abgeleitetes und immaterielles Angebot unterteilt werden (Freyer, 2009,
S. 260).

Von zentraler Bedeutung flr das Destinationsmanagement ist die Prozessorientierung.
Durch die Koordinierung der Dienstleistungskette (siehe Abbildung 6) wird die Qualitét
des Produktes sichergestellt (Schulz, u.a., 2010, S. 671). Die Funktion der
Tourismusorganisation ist Netzwerkmanagement, Planung und Kontrolle von Zielen und
Strategien, Qualitatssicherung, Produktentwicklung und Innovation. Dies wird unter
anderem durch die Durchfiihrung folgender Aufgaben gewdhrleistet: Information,
Betreuung der Gaste, Management von Infrastruktur, Vertretung der Leistungstréager,
Marketing und Branding (Pechlaner, Abfalter in: Schulz, u.a., 2010, S. 672).

Abbildung 6: Dienstleistungskette im Tourismus
Quelle: Eigene Darstellung in Anlehnung an Miiller in: Schulz, u.a., 2010, S. 671)

Das Destinationsmanagement ist eine komplexe Aufgabe, die viele Herausforderungen
bietet. Auf Grund der rechtlichen Selbststindigkeit der Anbieter kann nur durch ,,weiche*
Steuerungselemente  (Information, Uberzeugung, Zusammenfithren, Kooperation,
Konsens) Einfluss auf die Akteure genommen werden. Viele Anbieter beflirchten
auflerdem, mit ihren Konkurrenten in Kooperation zu treten und so
Wertschopfungsanteile zu verlieren. Eine gemeinsame Strategie zu finden und
einheitliche Erfolgskriterien festzulegen, ist daher stark erschwert (Schulz, u.a., 2010, S.

664,665). Ohne Ziele l&sst sich der Erfolg jedoch nur schwer feststellen. Dies fihrt dazu,

11
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dass die Arbeit vor den Stakeholdern gerechtfertigt werden muss und oft das
Aufgabengebiet noch vergroRert wird (Schulz, et al., 2010, p. 681-684). Kooperationen
sind flr die Anbieter auf Grund der verédnderten Rahmenbedingungen auf dem Markt
jedoch notwendig (Schulz, u.a., 2010, S. 664,665).

3.3 Fahrradtourismus

Nach Freyer werden alle Arten der Fahrradnutzung zum Zweck der Freizeit- und
Urlaubsgestaltung als Fahrradtourismus definiert (Freyer, 2009, S. 167). Dabei
unterscheidet er zwischen Ausflugsradtourismus, radsportlichem Aktivurlaub,
Radurlaub, Trainings- und Wettkampfradsport und Radveranstaltungstourismus (Freyer,
2009, S. 167). Auf Grund der weiten Definition ergeben sich eine hohe Komplexitat und
vielfaltige Auslegungen, welche radrelevanten Aktivitdten zur Nutzung des Fahrrades
zum Fahrradtourismus gezahlt werden. Daher sind Zahlen schwierig zu erheben. Der
DTV (Deutscher Tourismusverband) gibt in seiner Studie fir 2006 eine Zahl von 153
Mio. Tagesreisenden an, bei denen ,,die Aktivitdt ,,Fahrradfahren* eine wesentliche
Bedeutung hatte.“ (DTV, 2009, S. 5). Fur Radurlaub (das Motiv der Reise ist Radfahren
und das Fahrrad wird auch hdufig genutzt) ergibt sich eine Zahl von ca. 22 Mio.
Ubernachtungen pro Jahr (DTV, 2009, S. 5,6).

Es gibt ein Netz aus 75.900 km touristischen Fahrradwegen in Deutschland (DTV, 20009,
S.15). Die zehn beliebtesten Radfernwege in Deutschland fiihren entlang von Flssen,
Seen oder Meeren, angefihrt vom Elberadweg (Jennert, Froitzkeim, 2013, S. 31). Die
NOK-Route ist nicht unter den beliebtesten Radfernwegen zu finden. Jedoch befindet
sich Schleswig-Holstein auf Platz 9 der beliebtesten Raddestinationen in Deutschland
(Jennert, Froitzkeim, 2013, S. 33).

Anbieter im  Bereich des Fahrradtourismus  sind  privatwirtschaftlich,
gemeinwirtschaftlich oder kommunal orientiert. Angebotsformen inkludieren
Radpauschalangebote unterschiedlicher Art, z.B. begleitete Fahrten, Rund- oder
Sternfahrten, Radurlaubsreisen, aber auch Radrouten, Radverleih, Radinformation und
Radveranstaltungen (Freyer, 2009, S. 168). Derzeit organisieren jedoch 93 % der
Reisenden ihre Radreise selbst (Jennert, Froitzkeim, 2013, S. 23), Freyer spricht aber von
einer steigenden Anzahl Teilnehmern an Fahrradpauschalreisen (Freyer, 2009, S. 168).

12
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Eine Besonderheit des Fahrradtourismus ist eine hohe Saisonalitit. 80% der
Fahrradtourismus finden zwischen Mai und Oktober statt (DTV, 2009, S.12).

Eine starke Entwicklung ist zurzeit im Bereich der E-Bikes/Pedelecs zu sehen. Dies lasst
sich gut an den Verkaufszahlen demonstrieren. Diese haben sich zwischen 2007 und 2013
mehr als vervierfacht. (Jennert, Froitzkeim, 2013, S. 22), allerdingslag der Anteil der E-
Bike/Pedelecs-Nutzung 2012 trotz der starken Entwicklung bei nur 6 % (Jennert,
Froitzkeim, 2013, S. 21).

Chancen im Radtourismus liegen in der zunehmenden Attraktivitat des Fahrradfahrens,
insbesondere bei Alteren, deren Bevolkerungsanteil durch den demographischen Wandel
steigen wird. Forderlich sind auch die steigende Bedeutung gesundheitsfordernder
Aktivitdten und das verbesserte Angebot an fahrradfreundlicher Infrastruktur (DTV,
2009, S. 21).

Risiken sind im Fahrradtourismus derzeit kaum zu erkennen. Fir Destinationen ergibt
sich aus dem guten fahrradtouristischen Potenzial jedoch das Risiko des steigenden
Wettbewerbs. Insbesondere im Bereich Angebot, Qualitdt und Vermarktung steigen die
Standards, sodass die Marktteilnehmer zu einer stetigen Verbesserung gezwungen
werden (DTV, 2009, S. 22).

Der DTV nennt als Handlungsempfehlung zur Qualitatsoffensive die Kooperation
verschiedener Leistungstrager, um in etablierten Systemen mehr Aussagekraft fiir den
Gast zu demonstrieren (DTV, 2009, S. 26). Auch der ADFC nennt in seiner
Radreiseanalyse mehrere Meinungen zum Fahrradtourismus. So wird gesagt, dass ein
fahrradtouristischen Produkt nur so stark wie das schwéchste Glied sei und dass es fur die
Qualitatssicherung neuer Finanzierungskonzepte fiir die Kommunen bediirfe (Jennert,
Froitzkeim, 2013, S. 39).

13
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Kapitel 4 — Optimierungsbedarf bei Fahrradpauschalen von Destinationen
Bei dem Untersuchungsobjekt handelt es sich um ,,Fahrradpauschalreisen als Angebote
von Destinationsmanagementorganisationen®. Schon das Spannungsfeld der drei
Themengebiete Destinationsmanagement, Pauschalreisen und Fahrradtourismus lasst die
Komplexitat der Aufgabe dieser Anbieter erkennen.

Auf Grund des steigenden Interesses am Fahrradtourismus und dem daraus resultierend
erhohtem  Wettbewerb mit anderen Destinationen und Anbietern werden
Reiseveranstalter zur stetigen Verbesserung ihrer Produkte gezwungen, um sich auf dem
Markt behaupten zu konnen (DRV, 2013, S. 22). Besonders fir
Destinationsmanagementorganisationen, die mit kommerziellen Anbietern konkurrieren,
ist dies schwierig, da sie viele unterschiedliche Aufgaben wahrnehmen mussen (vgl.
Kapitel 3.2) und sich im Spannungsfeld zwischen vielen unterschiedlichen Interessen
befinden (Berg, 2008, S. 318). Auch stehen sie mit der Herausgabe -eines
Gastgeberverzeichnisses und/oder weiteren Informationen mit sich selbst in Konkurrenz,
da sie so dem Reisenden die Mdglichkeit der direkten Buchung geben. Das gilt umso
mehr, da die direkte Buchung bei den Leistungstrdgern in den vergangen Jahren
zugenommen hat und insbesondere im Fahrradtourismus generell sehr hoch ist (vgl.
Kapitel 3).

Der Kunde hat erhohte Anspriiche an das Angebot: Zum Einen erwartet er ein
umfangreiches und multioptionales Angebot und zum anderen soll dies seinen hohen
(subjektiven) Qualitatsansprichen gendigen (Schulz, u.a., 2010, S. 669). Als Teil des
Qualitatsmanagements wird die Kooperation der verschiedenen Anbieter als
Handlungsempfehlung gegeben (DRV, 2013, S. 26). Da der Kunde die Leistungskette
einer Pauschalreise als ein Produkt wahrnimmt und nicht zwischen verschiedenen
Anbietern unterscheidet, ist die Zusammenarbeit essentiell fir den Erfolg. Auf die
externen Leistungstrager kann kein direkter Einfluss genommen werden und daher liegt
die Herausforderung im Destinationsmanagement in der Koordination und Motivation

aller Beteiligten um die Leistungskette insgesamt zu verbessern.

Als Mittel bietet sich die GPO (Geschaftsprozessoptimierung) an. Kapitel 5 gibt eine
Einfihrung in das Thema und zeigt am Beispiel einer Untersuchung der Gestaltung der
Fahrradpauschalreisen der TAG NOK die praktische Durchfihrung in diesem
Spannungsfeld.
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Kapitel 5 - Geschaftsprozessoptimierung

Das folgende Kapitel gibt einen Uberblick tiber den Grund und die Bedeutung der
Geschaftsprozessoptimierung sowie die praktische Umsetzung einer solchen. Zum
Verstandnis wird daher zunéchst eine Definition von Prozessen im Allgemeinen und
Geschaftsprozessen im Besonderen gegeben. Des Weiteren wird das Management von

Geschaftsprozessen vorgestellt, dem auch die Optimierung zugeordnet werden kann.

5.1 Prozesse

In der Literatur finden sich viele verschiedene und doch sehr ahnliche Definitionen eines
Prozesses wieder. Koch fasst verschiedene Definition zusammen und arbeitet folgende
Kernaspekte heraus:

Prozess

= Abfolge von Aktivitaten/ Aufgaben

= Zeitliche, logische Abfolge

= Notwendig fur die Bearbeitung eines betriebswirtschaftlichen Objekts

= Input wird in Output umgewandelt

(Koch, 2011, S. 2)

» Aktivitaten @

\ )
|

Prozess

Abbildung 7: Der Prozess
Quelle: Eigene Darstellung in Anlehnung an Prozessdefinitionen von (Koch, 2011, p. 2)

In Unternehmen finden sich drei Arten von Prozessen: Geschaftsprozesse, unterstiitzende
Prozesse und Fiihrungsprozesse (siehe Abbildung 8).

,Ein Geschéftsprozess ist das, was Unternehmen tun, wenn sie ein Produkt oder eine
Dienstleistung erstellen* (Dumas, u.a., 2013, S. 3). Diese vereinfachte Definition stellt
préagnant den Beitrag zur Wertschopfung als Kernaspekt eines Geschaftsprozesses dar.
Becker und Kahn benennen zusétzlich die Schnittstelle zu Geschéaftspartnern (Kunden,
Lieferanten, etc.) als wichtigen Baustein eines Geschéftsprozesses (Kahn, Becker, 2011,
S. 6).
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Fuhrungsprozesse ,umfassen die Gestaltung, Lenkung und Entwicklung der
Prozessarchitektur* und unterstiitzende Prozesse ,,dienen dem Aufbau und der Pflege von
Ressourcen zur Leistungserstellung* (Osterle in: Koch, 2011, S. 7). Sie bilden somit den

Rahmen fir die Durchflihrung der Geschéftsprozesse.

Geschaftsprozess .
unterstitzender

Prozess

FUhrungsprozess

(=Kernprozess,
=Leistungsprozess)

Herstellung und Aufbau und Pflege von
Vertrieb von Ressourcen zur
Produkten und Leistungserstellung =
Dienstleistungen interne Leistungen

Gestaltung, Lenkung,
Entwicklung
Prozessarchitektur

Abbildung 8: Prozessarten )
Quelle: Eigene Darstellung in Anlehnung an Osterle in: Koch, 2011, S. 7

5.2 Geschaftsprozessmanagement

Das GPM (Geschéftsprozessmanagement) ist ,,die systematische Gestaltung, Steuerung,
Uberwachung und Weiterentwicklung der Geschiftsprozesse eines Unternehmens.*
(Allmeyer, 2005, S. 12) Das GPM basiert auf der Idee, keine starke hierarchische und
funktionale  Einteilung eines  Unternehmens  vorzunehmen, sondern eine
kundenorientierte Zusammenarbeit in den Vordergrund zu stellen (Zollondz, 2006, S.
217). Der Grundgedanke des GPM ist die Organisation und das Management so
aufzubauen, dass die Prozesse die zentralen Aspekte sind (Dumas, u.a., 2013, S. 8,9).

Durch den Wandel zum Kdaufermarkt (Schulz, u.a., 2010, S. 667) werden Unternehmen
immer starker herausgefordert (Koch, 2011, S. 19), da sich die Kunden aus einem grolen
Angebot das ihrer Meinung nach Beste Produkt/Leistung aussuchen kdénnen. Die
Prozesssteuerung mittels GPM hilft die daraus resultierenden Herausforderungen zu
bewaltigen. Durch das GPM werden Ressourcen optimaler eingesetzt und somit Kosten
gesenkt - auf einem Markt mit starkem Wettbewerb ein essentieller Baustein. Der
gesteigerte Anspruch der Kunden nach individuellen Angeboten l&sst sich durch flexible
und angepasste Prozesse erreichen, da der Wunsch nach qualitativ hochwertigen

Produkten und Dienstleistungen durch den geplanten Prozess sichergestellt wird. Denn
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durch Standardisierung werden die Leistungen und Produkte zuverlassig erbracht (Koch,
2011, S. 20).

Das Geschaftsprozessmanagement kann auf unterschiedlichen Ebenen erfolgen.
Gadatsch unterscheidet zwischen diesen drei: der strategischen, fachlich-konzeptionellen
und operativen Ebene (Gadatsch, 2012, S. 58).

So geht es beim strategischen GPM um die Erneuerung der Prozesse anhand der
gesamtorganisatorischen Ziele und Strategien, beim fachlich-konzeptionellen GPM um
die Betrachtung einzelner Geschaftsprozesse und deren Verbesserung und beim
operativen GPM um die Ausarbeitung von Spezifikationen und die Automatisierung, also
die konkrete Umsetzung (vgl. Gadatsch, 2012, S. 3, 19; Koch, 2011, S. 21).

Gadatsch schreibt dem (strategischen) Business Reengineering héhere Erfolgschancen,
aber groflere Risiken zu und sieht in der (fachlich-konzeptionellen) GPO eine moderate,
tiberschaubare und weniger riskante Variante (Gadatsch, 2012, S. 26). Abbildung 9 gibt

einen Uberblick Uber die verschiedenen Methoden des GPM im Kontext zueinander.

Fachlich -
konzeptionell

Strategisch Operativ

Prozessoperationalisierung

Prozesserneuerung
Prozessverbesserung

(Revolution) !
(Evolution)

Business
Reengineering

Workflowmanagement

Geschaftsprozessoptimierung

Kaizen/ Kontinuierlicher Verbesserungsprozess

Lean Management

Six Sigma

i I I g

Total Cycle Time

Abbildung 9: Blickwinkel des Prozessmanagements
Quelle: Eigene Darstellung in Anlehnung an Koch, 2011, S. 21, 115; Gadatsch, 2012, S. 10, 58
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5.3 Optimierung

Ziel der Optimierung ist eine Effizienz- und Effektivitatssteigerung durch die Gestaltung
der einzelnen Geschéftsprozesse (Koch, 2011, S. 21) mittels ,,Beseitigung von
Problemen, Schwachstellen und Fehlern® (Koch, 2011, S. 118). Das bedeutet die
gewahlten Schritte sollten das gewiinschte Ziel moglichst schnell, flexibel und fehlerfrei
erreichen (Schulte-Zurhausen, 2010, S. 5).

Ein zusétzlicher Nutzen ist eine Steigerung der Qualitat. Ziele vieler Ansdtze des
Qualitatsmanagements sind die Identifizierung, Dokumentation und Weiterentwicklung
von Prozessen zur Vermeidung von Fehlern, fur die Standardisierung und eine schnellere
Abwicklung (Koch, 2011, S. 23).

Die Optimierung erfolgt nach internen und externen Erwartungen, dabei kann es sich zum
Beispiel um finanzielle, zeitliche, qualitative, interaktive oder flexible Kriterien handeln
(Speck, Schnetgoke, 2011, S. 157). Sie bilden die Grundlage fur die zu erreichenden

Ziele.

Die Vorgehensweise im Optimierungsprozess erfolgt nach den ,,typischen Phasen eines
Organisationprojektes” (Gadatsch, 2012, S. 20) und wird in Projektform bearbeitet
(Gadatsch, 2012, S. 20). Sie beginnt mit einer griindlichen VVorbereitung. Darauf folgt die
Erhebung des derzeitigen Zustands, welcher im ndchsten Schritt untersucht wird. Auf
Basis dieser 1IST-Analyse wird der gewiinschte Soll-Zustand entwickelt und in einem
letzten Schritt umgesetzt. Wird die Optimierung durch externe Berater vorgenommen,
wird der letzte Schritt durch die Ergebnisprésentation gegeniiber dem Auftraggeber
ersetzt (siehe Abbildung 10) (Gadatsch, 2012, S. 20).

IST- IST- Soll- Ergebnis-

Vorbereitung Erhebung Analsye Konzeption prasentation

Abbildung 10: Optimierungsprozess
Quelle: Eigene Darstellung nach Seidlmeier in: Gadatsch, 2012, S. 22

Die einzelnen Erarbeitungsschritte werden nachfolgend detailliert dargestellt. Am
Beispiel wird dann jeweils die konkrete VVorgehensweise in diesem Projekt und die

Umsetzung vorgestellt.
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Methodik

Die Methodik gibt einen Uberblick Gber die Vorgehensweise bei der Erstellung des
Projektes: ,,Prozessoptimierung der Gestaltung einer Pauschalreise - Eine Untersuchung
am Beispiel der Produkte der touristischen Arbeitsgemeinschaft NOK*. Im Fokus stehen
dabei die Fragen: ,,Wie wurde das Projekt durchgefiihrt?* und ,,Warum wurden diese

Schritte gewahlt?*

Um das Problem der Prozessoptimierung zu erforschen, bietet sich die Untersuchung
eines konkreten Vorganges an. Aus diesem Grund wurde in Zusammenarbeit mit der
TAG NOK die Pauschalreise als geeignetes Untersuchungsobjekt bestimmt. Der Fokus
liegt in dieser Untersuchung in der Analyse des derzeitigen Prozessablaufs.
Voraussetzung dafir sind die Vorbereitung und IST-Erhebung. Das Ergebnis der Studie
wird die Soll-Konzeption sein, das heifdt, es soll die Frage beantwortet werden: ,,Wie

konnte der Pauschalreiseprozess der TAG NOK zukiinftig idealerweise aussehen?*.

. IST- IST- Soll- Ergebnis-
V
> orbereitung > Erhebung Analsye Konzeption prasentation

5.3.1 Vorbereitung

In der Vorbereitungsphase wird die Basis flir das weitere VVorgehen geschaffen. Dazu

mussen einige Aspekte besprochen, untersucht und festgelegt werden.

Zundchst missen die Projektziele und der genaue Auftrag definiert sowie die
Wirtschaftlichkeit des Projektes sichergestellt werden. Danach wird der Inhalt festgelegt.
,Was wird wofiir, wie und womit gemacht® sollte dabei beantwortet werden. Die
Budgetierung und Finanzierung muss geklart werden, sowie die Organisation, also ,wer
ubernimmt welche Aufgabe, welche Verantwortung und welche Rolle‘. Ebenso wichtig
ist es, das Projektteam zusammenzustellen und die Zusammenarbeit zu kléren. Die
Planung und Abwicklung des Projektes gehort genauso dazu wie sich der Risiken bewusst
zu werden (Platz, 2003, S. 1067-1078).

Methodik
Um die Basis fir die Untersuchung zu schaffen, hat die Studierende zu Beginn mit der

Geschéaftsfuhrung der TAG NOK die organisatorischen Grundlagen besprochen.
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Am Beispiel
Ziel: Ein optimiertes Endprodukt fur die Géste durch die Verbesserung des Erstellungs-

und Leistungsprozesses

Auftrag: Den Prozess der Pauschalreisegestaltung verbessern fiir ein kundenorientierteres
Produkt

Wirtschaftlichkeit: Die Bearbeitung durch die Studierende ermdglicht eine Bearbeitung

mit sehr geringen Kosten, die der Nutzen Ubertrifft.

Inhalt: Mit Hilfe einer Gruppendiskussion Schwachstellen und Potenziale aufdecken,
gemeinsam LoOsungen entwickeln und auf Umsetzbarkeit priifen und als Ergebnis ein

Konzept entwickeln, wie ein verbesserter Prozess aussehen kann.

Organisation & Projektteam: Auftraggeber ist Frau Heise von der TAG NOK,

Ansprechpartner im Unternehmen ist Frau Tepker und die Projektleitung Gbernimmt die
Studierende. Der Ablauf, die inhaltliche Ausgestaltung und Organisation liegen in der
Verantwortung der Studierenden. Die Mitarbeiter der TAG NOK stehen als Unterstiitzer,
Berater und Experten zur Verfigung.

Planung/Abwicklung: Fir die zeitliche Abfolge wurde ein Projektplan erstellt (siehe
Anhang S.51)

Risiken: Teilnahmebereitschaft der Prozessbeteiligten

20



Prozessoptimierung der Gestaltung einer Pauschalreise

. IST- Soll- Ergebnis-
> Notbereitung > Erhebung > PRI Konzeption prasentation

5.3.2 IST-Erhebung

Zu Beginn des Optimierungsprozesses steht die Bestandsaufnahme. Die zu

untersuchenden Prozesse miissen identifiziert und abgegrenzt werden (Koch, 2011, S. 6).
Es bietet sich die schriftliche Dokumentation und visuelle Darstellung in Form von

Prozessmodellen an.

Prozessmodelle sind vereinfacht dargestellte Abldaufe. Im Kontext der Optimierung dient
die Visualisierung als Kommunikationsgrundlage, deckt Fehlerquellen auf
(Schnittstellen, Doppelarbeiten und Verzdgerungen werden sichtbar) und bildet die
Grundlage der Analyse, den Leitfaden fur die Soll-Konzeption und die Basis fur die
Kontrolle der Ergebnisse. Die Darstellung erhéht aulRerdem die Transparenz, verringert
als Arbeitsmittel Fehler, ist ein Mittel zur Wissensvermittlung an andere Mitarbeiter,
erhoht das Verstandnis fir Ablaufe und Zusammenhénge und ist somit bereits selbst ein
Mittel der Prozessverbesserung (Koch, S. 47-48,65).

Auf Grund der Eigenschaft von Modellen nur eine vereinfachte Version darzustellen,
kénnen im Modell nicht alle Details abgebildet werden. Es bietet sich an, zusétzlich eine
Tabelle anzulegen, auf der alle relevanten Fragen beantwortet werden (Koch, 2011, S.
59).

Die Beobachtung, Auswertung von vorhandenen Unterlagen, die Erstellung eines
Fragebogen oder die Durchfihrung von Interviews bieten sich fur die Erhebung der
benotigten Daten an. Die Auswahl der zu wéhlenden Methode(n) sollte dabei im Hinblick
auf Kosten und Nutzen mdglichst effektiv sein (Koch, 2011, S. 68).

Ergebnis der IST-Erhebung sollte eine Beschreibung/Darstellung des Prozesses sein, auf

dessen Basis die Analyse erfolgen kann.

Methodik
Fur die IST-Erhebung wurden Gesprache mit der zustandigen Mitarbeiterin gefiihrt sowie
vorhandene Unterlagen ausgewertet. Da die meisten Prozessschritte und die Koordination

der Ubrigen Teilelemente in den H&nden der TAG NOK liegen, war diese
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Vorgehensweise ausreichend. Die Befragung der weiteren Leistungstrager war somit
nicht noétig, da Nutzen und Kosten sich hier nicht gedeckt hatten.

Mit Hilfe dieser Informationen wurden ein Prozessmodell mit dem Programm Microsoft

Visio und eine Ubersichtstabelle mit allen relevanten Informationen erstellt.

Am Beispiel

Es handelt sich bei dem Projekt um die Gestaltung der Pauschalreise der TAG NOK.
Verantwortlich fur die Durchfiihrung, Planung und Organisation der Arbeit ist Frau
Tepker. Sie betreut die Kunden ab dem Startpunkt des Prozesses (das heifl3t der Anfrage
des Kunden) und wickelt den Prozess tber die Buchung, Durchfiihrung, Nachbereitung
sowie die Vorbereitung auf die nachste Saison ab. Involviert in den Prozess sind des
Weiteren mehrere Leistungstrager, die Teilprozesse Ubernehmen. Abbildung 11
dokumentiert den genauen Prozessablauf und Abbildung 12 visualisiert relevante
Prozessschritte. Ziel war es, mit Hilfe der Abbildung allen Beteiligten einen
ubersichtlichen Einblick auf allen relevanten Prozessschritten zu geben, die sie bis dato

nicht kannten.
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Was Wer Wann Medinm Hilfsmittel Notizen
1. Anfrage Emnde, Fran Ab September des | Telefon, Email Temmin abhingig
Tepker Vorjzhres von Schifffahrten;
Frage nach genansm
Preis; Abfrage
Emndemaiinsche
1. Ablaufersiellung Frau Tepker Direkt nach Compuater VOFLAGE: Deckblatt,
AnfTage Liste der
Leizhmgstriger
3. Kapazititsabfrage Frau Tepker, Zeimah Telefon, Email
Unterkunft Unterkinfte
4 Zusage Kunde Frau Tepker, HNach Bestatimmsz Telefon, Email,
Eunde der Unterkninfte Fax
5 Buchung Unterkunft | Frau Tepher Sobald Knonde Fax, Email VORLAGE:
lestitipt Fesenvienmg
6.  Buchungsbestatizun | Unterkanfte id.R.* innerhalk Fax, Email HNotizen anf
= Unterkunft von 4B5nmden Fesemvienmg
7.  Buchungsbestatizun | Frau Tepher HNach der Bost VORLAGE:
a0 Kunden Bestatinmgz Buchungshestatizuns
AGE’s,
Zichemngsschein,
Anpgshat fir
Feizerickirittsversicher
ang
3. Buchune Frau Tepker, Sobald Email, Fax, VOBRLAGE: Armieldung Anzahl,
Gepackiransport, Leishmestriger Unterkoinfte Telefon Rezenienmg Name der Gasts,
Rilcktransport, hestatigt sind Anzahl Fader
Fahrradverleih
% Rechoung Kunde Frau Tepher Ca. § Wochen vor | Post VOFLAGE: Fechmmz | MWach Ablauf
Feize
li. Reiseunterlagen Frau Tepker Bei Fahhmg:- Bost VORLAGE: Inhalt
eingans Feiseunterlazen,
Voucher
Fahrradkarts
epackanhinzer
11.  Anreise Gaste
TER e ] HE e e s T e ——
13. Gepickabholung Tapiumternehme | idE. 2 10Uk Gepackanhinzer Unterzchiedlich je
n' Hotel nach Ankieter
I3 TFabrt Faste Tazziber, Tterzchiedlich 2
Ankurit LdF. am nach Anbieter
spaten Nachmittag
I5.  Gepacklieferung Tapiunternehme TUiterzchizdlich je
n nach Ankieter
Haotal
Ié. Begrifunz Fazeption Fasandenmegs- TUiterzchizdlich je
gysiem nach Ankieter
I7. Ubernachfunz aste’ Hatzl Teterzchiadlich j=
nach Ankieter
I8, Abrechoung Fezeption Haotel Feenienmes- TUnterzchiedlich je
Iystem nach Anbieter
19.  Wiederholung 12 - 5.0
17 pro Reisetag
0.  Ruocktransport Schiff, Tad
11. Fahrradrickzabe Fahmadverleth
11,  Abreise Gaste
11,  Rechoong Leishmes-traper | Mach Abreize der Ppst Liste der pebuchten
Leistungstriger Gaste Leizhmeen
14, Buchhsliung Steuerinig 2 x monatlich Post, Email,
Frau Hzize personlich,
Telefonisch
15 Feedback Frau Tepker HNach der Beize Email Therzicht
Jahresrerzends,
Fragebogen
16 Eteneriirg Am Ende der
Erpebmisberechnung Baison
17.  Enfwicklunpg Frau Tepker, Seplember des Erzebmizze de: Eipene Ideen und
Frau Heize Vorjahres Feedbacks, Arregunzen werdsn
Buchungz=tatistik nmgesetzt
18, Vermarkiung Frau Tepker, durchpehend Internet, Post Journal, Homepages
Frau Heise
19, Reservierung Schiff | Frau Tepher, Varjahr Email, Telefon Ca. 200 Fahrten, Biz
Adler Schiffe 4 Wochen vorher
kostenlos stormierbar

Abbildung 11: Prozessablauf
Quelle: Eigene Darstellung aus den Ergebnissen der IST-Erhebung
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Abbildung 12: Ablaufvisualisierung
Quelle: Eigene Darstellung aus den Ergebnissen der IST-Erhebung
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5.3.3 IST-Analyse
Bei der Analyse werden die vorher erhobenen Daten ausgewertet. Es gibt dabei kein

,Patentrezept‘. Methoden sind je nach Untersuchungstiefe und -ziel zu wéhlen (Koch,

2011, S. 74). Abgleich mit Unternehmenszielen, Schwachstellenanalyse, Berechnung der

Durchlaufzeit und Prozesskosten, Benchmarking und der Abgleich mit Referenzmodellen
sind Methoden, die Koch nennt (Koch, 2011, S.75-90). Schulte-Zurhausen nennt
zusatzlich die Analyse des Prozessablaufs, der Schnittstellen, Mengenuntersuchung und
Ressourcenanalyse (Schulte-Zurhausen, 2010, S. 101-106).

1.

Abgleich mit Unternehmenszielen

Hierbei werden die Prozesse mit den Zielen des Unternehmens verglichen. Denn laut
Definition stiftet ein Prozess Wertschopfung und fihrt zur Erreichung der Ziele des
Unternehmens (vgl. Kapitel 5.1). Bei der Optimierung ist zu Kkléren, ob dies auch
tatséchlich zutreffend ist. Dazu stellt sich die Frage: Kénnen mit dem Prozess die
Ziele des Unternehmens erreicht werden? (Koch, 2011, S. 75).
Schwachstellenanalyse

Bei der Schwachstellenanalyse werden organisatorische Probleme erfasst,
beschrieben und als Grundlage fiir die Entwicklung von Verbesserungen genutzt
(Schulte-Zurhausen, 2010, S. 105).

Berechnung Durchlaufzeit & Prozesskosten

Fur die Zeit- und Kostenanalyse miissen die beiden Faktoren flr jeden Arbeitsschritt
erhoben und auf Einsparpotenzial tberprift werden (Koch, 2011, S. 77-80).
Abgleich mit Referenzmodellen (Best Practice)

Fir den Abgleich mit Referenzmodellen werden Musterprozesse zu Rate gezogen und
diese auf den eigenen Prozess angepasst. Derzeit gibt es jedoch nicht fir alle Prozesse
addquate Muster und der Aufwand bei dieser Methode ist sehr hoch (Koch, 2011, p.
80-84).

Benchmarking

Das Ziel des Benchmarking ist, ,,durch den schliissigen Vergleich mit anderen

Unternehmen Verbesserungspotenziale aufzudecken® (Koch, 2011, S. 85). Dazu wird
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im Prozessbenchmarking ein Unternehmen gesucht, dass mit groRerem Erfolg
identische oder &hnliche Prozesse durchfiihrt (Koch, 2011, S. 88).

6. Ressourcenanalyse
Fur die Ressourcenanalyse werden das Wissen und die Qualifikation der Mitarbeiter
Uberprift sowie deren Arbeitsmittel. Das heif3it: ,,Welche Informationen stehen Ihnen
zur Verfugung? Welche Unterlagen, Checklisten, Arbeitsanweisung und Vorlagen
zur Arbeitserleichterung und Qualitétssicherung gibt es?** (Schulte-Zurhausen, 2010,
S. 105).

7. Schnittstellenanalyse
Zwischen den einzelnen Elementen der Prozesskette gibt es Ubergabepunkte. Diese
Schnittstellen miissen auf die Frage hin untersucht werden: ,,Wer iibergibt was wie an
wen?“ (Schulte-Zurhausen, 2010, S. 104).

8. Mengenanalyse
Bei der Mengenanalyse werden die Kapazitit bzw. die erreichbaren Mengen jedes
Prozesselementes erhoben. Diese kdnnen dann priorisiert werden und es entstehen
Leistungskennzahlen (Schulte-Zurhausen, 2010, S. 104).

9. Analyse des Prozessablaufs
Der Prozessablauf wird auf zeitlich, logisch Reihenfolge der Prozesselemente
untersucht (Schulte-Zurhausen, 2010, S. 101-104).

Methodik

Fur die IST-Analyse wurde auf Grund der unterschiedlichen Beteiligten eine moderierte
Diskussion als Erhebungsmethode gewdhlt, um gemeinsam den derzeitigen Ablauf zu
analysieren und mdgliche Zukunftsszenarien zu entwickeln. Dieses bot sich auf Grund
des zeitlichen und finanziellen Rahmens an und versprach den grof3ten Nutzen. Dabei

wurde der Prozess auf Schwachstellen untersucht.

Hierzu wurden alle Teilnehmer der Anbieterseite des Prozesses eingeladen, um
unterschiedliche Sichtweisen vertreten zu haben. Von Seiten der TAG NOK waren dies
Frau Tepker als Prozessverantwortliche und Frau Heise als Geschaftsfihrung und
Buchhaltung. Eingeladen wurden des Weiteren ein Vertreter des Steuerbiiros, sowie
Hoteliers, Fahrradverleih, Schiffreederei und Taxiunternehmen, mit denen

zusammengearbeitet wird. Insgesamt waren dies 24 Personen/Unternehmen. Diese
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wurden zundchst schriftlich Uber das Projekt informiert. Auf Grund mangelnder
Rickmeldung wurden alle noch einmal telefonisch kontaktiert.

Teilgenommen haben an der Diskussion jedoch nur sechs Personen: zwei Vertreter der
Hotels, ein Taxiunternehmen, das Steuerbiro sowie Frau Heise und Frau Tepker von der
TAG NOK. Stattgefunden hat die Diskussion in den Raumlichkeiten eines der vertretenen
Hotels, zentral in der Mitte der Region gelegen, um allen die Mdglichkeit der schnellen
Anreise zu geben. Der zeitliche Rahmen betrug 1,5 Stunden und moderiert wurde von der

Studierenden selbst.

Ziel der Diskussion war zunachst einmal, einen Uberblick zu bekommen uber die
Meinung aller Beteiligten und ihr Expertenwissen flr den Abschnitt des Prozesses, an
dem sie Dbeteiligt sind. Wahrend der Diskussion wurden Ideen, Probleme,
Verbesserungsvorschldge, Chancen, Potenzial und Losungen zu der Frage ,,Wie wire der
Ablauf aus Threr Sicht perfekt? gesammelt. Diese Kommentare wurden von einzelnen
Teilnehmern jeweils auf ein Kartchen geschrieben, zusammengetragen und vorgestelit.
Im Anschluss erfolgte mit der gesamten Runde eine Diskussion der einzelnen
Kommentare und die Bewertung nach Umsetzbarkeit und Sinnhaftigkeit. Abbildung 13
zeigt die PowerPoint Folie mit allen Ergebnissen und der Bewertung. Die rot markierten
Aussagen wurden von den Teilnehmern als ,,Nicht sinnvoll* bewertet, die gelben als
sinnvoll, aber mit Aufwand umsetzbar® und die griinen als ,,Sinnvoll und einfach
umsetzbar®.

Verstirkter Einsatz
von Emails

Sehr gute Quartiere Online Hohe Identitat mit
Produktkennt Buchen dem Produkt

Wie kann man das
erreichen? ;
nnummer
utscheine
- Auch fur

Kontrolle“

rmine mit

Infos iiber Probleme

darci 3
direkt an TI Persinlich

Ansprache der Giste

Bessere Uberwachung :
i lerur

n und Best: gung per

Mail

Ge ansfer bei

Abbildung 13: Ergebnisse der Diskussion
Quelle: Mitschrift wédhrend der Diskussion
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Fur die Auswertung wurden nach der Diskussion die Anregungen zusammen betrachtet
und um Kommentare aus der Diskussion ergénzt. Dies dient dazu, Zusammenhange zu
ermitteln und den Kerngedanken aufzuspuren, der den Anregungen zu Grunde liegt. Es
soll die Fragen beantwortet werden: Was sind die Schwachstellen und wie kénnen diese
behoben werden? Einzelne Stichworte und Aussagen sind zunachst graphisch dargestellt,
um Beziehungen zueinander aufzuzeigen und Themen zu finden (siehe Abbildung 14).

/
- Zimmerkategorie
Kontingente
Feste Termine

Netzwerk _ *
——

Liste mit Persénliche
Offnungszeiten Anspraiche der
der Gaste - » - - .
Werkstétten a7 T~
———— - - \ ,” Service - S~
~~_ \/ Zusatzleistu N
Speisekartenauszug N ngen EE— \
bei Infomaterial -~~~ B ~. . 7/ \\
T o N \
Anpassung - Leistungsentwicklung )\‘ Leistungspolitik e
h ¥ Hinund Riickfahrt |I )
| mit der Bahn |
Verbesserung p I -
. | Attraktive Alternative : SChwaChStel Ien
| zur Schifffahrt |
Innovation |
|
|
|

|
|
i
analyse |
|
|
I

. \\\
Zusammenarbeit Internes >

Marketin, /
> - Sammelrechnung der 4“3%

~

/ Leistungstrdger _ s\ . i
l, Kom mﬁnika_tic‘)n“\( S w Mitarbeiterkompetenz 4
\ Quartiere v . \ 14 ‘\
4 online buchen \ g Mediennutzung | N ) ) |
) -« — - | ~_  Hilfsbereitschaft |
Reiseunterlagen per Wissenstransfer y e |

. N

Email Mehr Transparenz | Sehr gute ) I
Reservierungsanfrage I = | Produktkenntnisse |
n und —bestdtigungen | Gasteprofil ans | bei den /
per Mail/ Verstdrkter W Hotel schicken Leistungstrdgern

Einsatz von Emails

Abbildung 14: Ergebnisse der Schwachstellenanalyse
Quelle: Eigene Darstellung aus Ergebnissen der Diskussion

Am Beispiel
Die jeweiligen Themengebieten, denen die Aussagen der Diskussionsteilnehmer

zugeordnet wurden, werden hier néher erléautert.
Entwicklung

Derzeit werden die Pauschalreisen am Ende der Saison zur VVorbereitung auf die nachste
Saison bei der Entwicklung des Journals veréndert. Nicht funktionierende Pauschalen
werden nicht weiter fortgesetzt und neue Ideen in das Programm aufgenommen. Dazu

besprechen sich die Mitarbeiter der TAG NOK und setzen ihre Ideen um.

Es lage im Interesse der TAG NOK, die Produkte mit Hilfe der Leistungstrager

weiterzuentwickeln, ,,Weil letztendlich basteln wir ja die einzelnen Leistungen
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aneinander. Aber es wire viel besser, wenn es irgendwie aus einem Guss ist.” (TAG NOK
I) Fir die Weiterentwicklung des Produktes ,,Fahrradpauschalreisen gab es viele direkte
Anregungen. So wurden ,feste Termine‘, die ,Hin und Riickreise von Kiel mit der Bahn®,
sowie die ,attraktive Alternative zur Schifffahrt® und die Mdglichkeit der ,Buchung
hoherer Zimmerkategorien® genannt. Das Interesse, die Bereitschaft und Ideenreichtum
bei der Produktgestaltung mitzuwirken scheint vorhanden.

Service

Der Serviceanspruch ist bei den Anbietern stark ausgeprigt. ,,Das ist schon fiir die Giste,
die kdnnen sich drauf einstellen“(TAG NOK I). Sie achten auch die Bedurfnisse der Gaste
»ganz ganz viele studieren erst mal die Speisekarte®, mochten das Angebot entsprechend
anpassen und nehmen sogar extra Aufwand dafiir in Kauf: ,,Das wére dann noch mehr
Aufwand, [...] das wire ja auch eine machbare Geschichte* (Hotel II). So wurde von
Hotel 1l vorgeschlagen, Ausziige der Speisekarten den Reiseinformationen beizulegen.
Ebenfalls kam der Vorschlag, die Offnungszeiten und das Angebot an Werkstatten
zuzufiigen. Denn der Gast ,.kann [...] das dann auch besser planen“(TAG NOK I). Durch
mehr Transparenz lber den Reiseablauf kann ,,den Giéste[n] ja auch noch mal ein
personlicher Eindruck oder ein persénlicher Tipp oder so was [...][mit] auf den Weg
[ge]geben [werden] [...]. Eigentlich den Gast noch besser beraten...“(TAG NOK I).

Beschwerdemanagement

Ein Wunsch war: ,,dass die Leistungstrager einfach flexibel sind und einfach schnell zum
Telefonhorer greifen.“(TAG NOK II). Probleme und Beschwerden sollten sofort
weitergegeben werden, damit sofort eingegriffen werden kann. ,,Irgendwelche Fragen,
irgendwelche Probleme, die unterwegs entstehen. Die kommen [...] manchmal erst Tage
spater oder iiber Umwege an.“ (TAG NOK II).

Qualitatsmanagement

In Bezug auf den Gepécktransfer gab es den Wunsch nach besserer Kontrolle zur
Sicherstellung der Qualitét: ,,Eigentlich klappt das ganz gut [...] Im Normalfall steht es
da* (TAXI), manchmal jedoch klappt der Gepiacktransport nicht nach Plan. ,,Aber ich
glaube, das ist dann oft ein Personalproblem bei den Betrieben® (TAG NOK I). Dabei
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scheint es sich um Einzelfalle zu handeln, in denen das anwesende Personal nicht nach
den Ansprichen der TAG NOK handelt.

Markenidentitéat

,-.. 1ch stell mir vor, wenn ich so unterwegs bin, hab eine Pauschale gebucht, dann ist das
jaein Produkt — ein einheitliches Produkt“ (TAG NOK I). Fur eine bessere Erkennbarkeit
der Reise als ein Produkt ,,... wire das schon, wenn man nach auBlen hin noch

einheitlicher und gemeinsamer auftreten konnte“(TAG NOK I).

Eine einfache Malinahme, die vorgeschlagen wurde, ist ,,ein [...] wiederkehrendes
Element, was man dann den Gisten auf den Tisch legt.” (TAG NOK 1), z.B. ,,den
Frihstickstisch, wo diese Gaste mit dem Pauschalangebot friihstiicken, [mit] so einem
kleinen Aufsteller mit der NOK-Route dekorieren“(TAG NOK I). Damit die Géste ,,sich
irgendwo aufgehoben fiihlen in dieser NOK-Pauschale* (TAG NOK I). Hotel II nennt die
Umsetzung von dieser MaBnahme Aufgabe der Touristinformation, ,,damit es auch in

allen Hotels gleich ist* (Hotel II).

TAG NOK 1 appelliert an die Leistungstrager, deutlich erkennbar zu machen, dass sie
sich auf die Fahrradfahrer eingestellt haben, um gegeniiber den Kunden attraktiver zu

wirken.
Zusammenarbeit

Generell ist die TAG NOK mit der Zusammenarbeit sehr zufrieden: ,,Das kann man
wirklich sagen, es ist eine eingespielte Sache mit den Leistungstrédgern, das klappt alles
sehr gut, vollig unkompliziert und wir haben auch wenig Beschwerden“ (TAG NOK II).
Trotzdem konnten die Anbieter ,,an einigen Stellen sicher auch noch manche Vorgénge
verbessern [...], vereinfachen, verschnellern [...]* (TAG NOK II).

Schwierig scheint der Wissenstransfer und die Transparenz untereinander: ,,Das sind so
vollig unterschiedliche Gebiete in Schleswig-Holstein. Also das ist, glaub ich, diese
Zusammenarbeit ist noch nicht so weit, dass man genug voneinander weif3.“ (TAG NOK
I). ,,Also ich hab das mehr so als Wunschvorstellung formuliert. Ich weil} ja nicht, wie es
tatsichlich ist* (TAG NOK I).
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Kommunikation

Wichtig scheint das genutzte Kommunikationsmedium fir die Optimierung des Ablaufs.
Dreimal wurde die Erweiterung der Nutzung von Email als Verbesserung des Ablaufs
genannt: ,Verstirkter Einsatz von Email‘, ,Reiseunterlagen per Mail‘ und
,Reservierungsanfrage und Bestitigung per Email‘. AuBerdem wurde vorgeschlagen, die

,Quiartiere online zu buchen®.

Die TAG NOK 11 hat bei der Frage zur Beantwortung der Emails ,,zeitnah natiirlich* als
einen Wunsch gedufBlert. Eine unkomplizierte Beantwortung von Emails mit ,,dem
klassischen Dreizeiler* (Hotel 11) wurde genannt. Die AuBerung, ,,aber man schafft das
ja nicht immer gleich“(TAG NOK II), macht deutlich, dass dies nicht immer mdglich ist
und ein gewisses Verstidndnis gewliinscht ist. ,,Das wiirde ich auch fast sagen, kdnnte griin
sein, mit den Hotels per Email kommunizieren® (TAG NOK I) Die Einstufung als
sinnvoll und einfach umsetzbar, wird genannt. Generell scheint dies mdglich, in
Einzelfillen jedoch nicht: ,,Es gibt schon noch welche, die ein Fax haben wollen* (TAG
NOK II). Die schriftliche Form ist als Beweis notwendig, denn ,,die wollen das schriftlich
sehen“(TAG NOK II). Die einheitliche Nutzung ist der Wunsch, doch scheint es an der

Umsetzung zu hapern, da nicht alle Teilnehmer mitmachen.

Zusammenfassung

Trotz der ganz unterschiedlichen Anregungen konnen die Kommentare gut
zusammengefasst werden. Auffallend ist, dass die Vorschlage generell eher
prozessibergreifend verstanden werden koénnen. Es geht nicht um die konkrete

Veranderung einzelner Teilaspekte, sondern die unterstitzenden Prozesse. Am Ablauf

der Leistungskette scheint eine Verbesserung kaum nétig. Wer welche Aktion wann
ausfihrt, scheint bereits etabliert und sinnvoll. Offen bleiben die Fragen nach dem ,Wie*.
Es ergeben sich aus den verschiedenen Themengebieten 7 Fragen tber die Ausfiihrung

des Prozesses:

Wie sollte kommuniziert werden? Welche Medien genutzt werden?
Wie kann die Qualitét sichergestellt werden?
Wie kann der Service fiir die Gaste erhoht werden?

Wie kdnnen die Produkte besser weiterentwickelt werden?

o ~ w0 e

Wie gehen die Anbieter am besten mit Beschwerden um?
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6. Wie kann ein einheitlicher Auftritt erreicht werden?

7. Wie kann die Zusammenarbeit im Netzwerk besser gesteuert werden?

Diese Fragen sollen den Grundstein fur die Soll-Konzeption bilden und werden im

Folgenden beantwortet.

Vorbereitun IST- IST- Soll- Ergebnis-
& Erhebung Analsye Konzeption prasentation

5.3.4 Soll-Konzeption

Zu Beginn der Soll-Konzeption missen die Erwartungen an den Prozess klar definiert
sein. Grundsatzlich gultige Zielkriterien sind Qualitét, Zeit, Kosten und Flexibilitat. Da
diese sich gegenseitig beeinflussen, missen bei der Verédnderung des Prozesses zu
Gunsten eines Kriteriums die Auswirkungen auf die anderen Kriterien Gberprift werden
(Schulte-Zurhausen, 2010, S. 106). Zuséatzlich zu diesen Zielen sind laut
Bundesministerium des Innern Kundenbedirfnisse, Wirtschaftlichkeit, Umsetzbarkeit
und Interaktion mit anderen Prozessen ebenfalls zu beachten (Bundesministerium des
Inneren in Zusammenarbeit mit dem Bundesverwaltungsamt, Zugriff vom 11.11.2013).
Die in der Analyse gefundenen Schwachstellen und Verbesserungspotenziale bilden die
Basis, um die Ziele zu erreichen (Koch, 2011, S. 92).

Methodik

Die Soll-Konzeption ist aus den Ergebnissen der Analyse entstanden. Die Studierende hat
die Ergebnisse ausgewertet. Zu den gefundenen Themenschwerpunkten wurden
theoretische ~ Ldsungsmoglichkeiten  recherchiert  und  daraus  praktische
Handlungsempfehlungen gebildet.

Am Beispiel

Ziel der Soll-Konzeption ist die Steigerung der Qualitat. Dies ergab sich aus den
gewiinschten Ldosungen flr genannte Schwachstellen. Kosten und Zeit wurden wahrend
der Diskussion nicht als verbesserungswurdig erkannt. Wichtig ist den Teilnehmern
dabei, auf die Kundenbedirfnisse einzugehen und mdglichst einfach umsetzbare

Losungen.
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Die 7 Fragen, die das Ergebnis der Diskussion beschreiben, sollen im Folgenden
beantwortet werden. Frage 1-6 lassen sich prinzipiell ganz leicht beantworten. ,Nur
zusammen‘ kann hier eine Losung gefunden werden. Frage 7 erfasst somit die eigentliche
Problematik. ,Wie kann die Zusammenarbeit im Netzwerk besser gesteuert werden? Das
Netzwerkmanagement ist der Ansatz zur LOsung. Abbildung 15 veranschaulicht den
Zusammenhang der entwickelten Fragen und stellt die Verbindung zum

Netzwerkmanagement dar.

Wie kann die Zusammenarbeit . . . Wie kann ein einheitlicher
im Netzwerk besser gesteuert | Verbindlichkeit Auftritt erreicht werden?
werden? Y 4
* (T > —_——
Vertrauen }— Mitarbeiterkompetenz
. N ~ I Internes
L6ésungsorientierung / < Marketi S
_ o arketing <« \
T 7 ) A N \__ Hilfsbereitschaft
| Mitbestimmung S ——————
Wie kann die Qualitat | h I’ Netzwerk 7 :
) ) P ———_ —
sichergestellt werden? l\‘:\_____“__ Zusammenarbelt‘/// - : Transparenz
A Qualitdtsmanagement 7 ) N | - N
= N__ . Arbeitsgruppe Kommunikation , |
Vi fmmm e ——— / - » - H
Beschwerdemanagement M 7/ A} \
/’# - P Schulungen, \\
’y 1 A g ) Workshops, \\§— :
I a|Wiegeht manambesten ! | w Mediennutzung Trainings ’ |
. P e
: mit Beschwerden um? , + —_— [
< I
| . L / Wie kénnen die Produkte || Wie sollte kommuniziert I
N Konfllktfreudlgkelt_ ¥ besser weiterentwickelt ||werden? Welche Medien! -
Wie kann der Service werden? genutzt werden?
fir die Gaste erhoht
werden?

Abbildung 15: Ubersicht Themen Soll-Konzeption
Quelle: Eigene Darstellung aus Ergebnisse der Soll-Konzeption

Netzwerkmanagement

Als Dienstleistungsnetzwerke werden Kooperationen mehrerer rechtlich selbststandiger
Dienstleister verstanden (Ahlert, Evanschitzky, 2003, S. 46). Ein ,Systemkopf* sollte
dabei die Managementfunktion/Steuerung ubernehmen (Michaelis, 2009, S. 17). Auf
Grund ihrer Funktion als Reiseveranstalter ibernimmt die TAG NOK hier diese Aufgabe.

Fur das Gelingen der Zusammenarbeit in Netzwerken gibt es sechs essentielle Faktoren:
Vertrauen, Kommunikation, Transparenz, Verbindlichkeit, Ldsungsorientierung und
Konfliktfreudigkeit. Diese ,weichen‘ Faktoren bilden zusammen die Netzwerkkultur. Sie
erganzen und fordern sich gegenseitig, kobnnen aber auch paradox zueinander stehen.
Trotzdem sind alle notwendig und die Steuerung ihres Zusammenspiels ist zentrale

Aufgabe des Netzwerkmanagements (Dammer, 2011, S. 37-38).
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Die Erfullung folgender Aufgaben von Seiten des Netzwerkmanagements ist essentiell
fur den Erfolg des Netzwerkes:

- Anregung und Moderation eines

- Internes und externes Marketing

- Controlling der Kooperationsaktivitaten

- Moderation/Supervision der Teamentwicklung

- Anregung zur Weiterbildung, Organisations- und Produktentwicklung
- RegelméRige, zielbezogene Kommunikation mit Partnern

- Einbindung in externe Unterstitzungsstrukturen (Netzwerke, etc.)

- Bei Bedarf extern Hilfe einholen
(Dammer, 2011, S. 46)

Nachfolgend werden theoretische Grundlagen und praktische Hinweise fir die
Umsetzung der farbig hervorgehobenen Aufgaben gegeben. Mit der Erfullung dieser
Aufgaben lassen sich nicht nur die Netzwerkbeziehungen optimieren, sondern auch die

sechs anderen Fragen beantworten, die in der Diskussion entstanden sind.
Internes Marketing/Weiterbildung
Wie kann die Zusammenarbeit im Netzwerk besser gesteuert werden?

Das interne Marketing ist ein ganzheitlicher Ansatz der Personalpolitik, bei der
Mitarbeiter als interne Kunden betrachtet werden und ihre Zufriedenheit ein
Unternehmensziel darstellt (Bruhn in: Meffert, Bruhn, 2012, S. 621). Die
Mitarbeiterzufriedenheit ist laut Brown und Lam ,,eine bedeutende Determinante des
durch den Kunden erlebten Service und somit der Kundenzufriedenheit” (Brown, Lam
in: Michaelis, 2009, S. 3).

Ziel des internen Marketings ist dabei, Einstellung und Verhalten der Netzwerkpartner
und deren Mitarbeiter zu beeinflussen (Michaelis, 2009, S. 227). Es ist als
Steuerungsinstrument besonders dann von Bedeutung, wenn eine geringe Bindung und
hohe Autonomie der Partner vorliegt (Michaelis, 2009, S. 228). MaRnahmen des internen
Marketings umfassen Schulungen, Aul3endienst oder die Partnerbetreuung (Michaelis,
2009, S. 240-241). Diese sollten zielgruppenspezifisch angepasst werden (Michaelis,
2009, S. 239)
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Die TAG NOK sollte als Instrumente des internen Marketings die Partnerbetreuung und
die Schulungen ausbauen. Dabei sollten Produktschulungen fir Partner und deren
Mitarbeiter, betriebswirtschaftliches Know-How flr Fuhrungskrafte, zum Beispiel Uber
Qualitats- und Beschwerdemanagement in Form von Vortrdgen, Seminaren oder
Workshops angeboten oder vermittelt werden. Das Zusammenkommen zu konkreten
Themen oder der allgemeine Austausch bei einem get-together und die aktive
Einbeziehung in die Entwicklung der Produkte durch Vorschldge und Beschwerden
sollten umgesetzt werden (Michaelis, 2009, S. 242). Ein standiger Ansprechpartner steht
flr die Leistungstrager allzeit bereit. Das Angebot sollte jedoch verstarkt kommuniziert
werden und auch fir Themen aulRerhalb des Tagesgeschéfts attraktiver werden.

Wie kann die Qualitat des Services sichergestellt werden?

Die Qualitat einer Dienstleistung entsteht im Interaktionsprozess. Das heif3t, der
Mitarbeiter hat eine hohe Bedeutung fur die Qualitat (Bruhn, 2001, S. 707).

Um die Qualitat des Services gegenuber den Gésten der Pauschalreise zu sichern, missen
ein gemeinsames Qualitatsverstandnis geschaffen sowie MaRnahmen geplant und
umgesetzt werden. Denn nur Uber die Netzwerkpartner kann Einfluss auf die Mitarbeiter
genommen werden. Die Verschriftlichung macht Kontrolle moglich und flihrt
gleichermallen zu Verbindlichkeit. Hierzu sind zundchst Schulungen zum Thema
Qualitatsmanagement sowie die Grindung einer gemeinsamen Arbeitsgruppe zu

empfehlen, welche sich des Themas annimmt und eine Qualitatsoffensive startet.
Kommunikation
Wie sollte kommuniziert werden? Welche Medien sollten genutzt werden?

Die Abwicklung eines Prozesses hangt in hohem Malie von der Leistungsfahigkeit des
Informations- und Kommunikationssystems ab (Schulte-Zurhausen, 2010, S. 71). Bei der
Zusammenarbeit in Bezug auf die Pauschalreisen handelt es sich um ein horizontales
Netzwerk. Ein offenes und standardisiertes Informations- und Kommunikationssystem
macht hier Sinn, genauer der Einsatz von typischen Standardtechnologien wie E-Mail,
Fax, Voice Mail, internetbasierter Applikationen oder Datenbankanwendungen (Raupp,
2002,S. 445-446). Generell sollten Standards fir die Kommunikation und

Informationsvermittlung gelten. Dabei muss ein Koordinationsmangel diese rechtfertigen
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und eigennutzige Interessen der Teilnehmer mit ihnen erfullbar sein. Voraussetzung ist
aullerdem die Kompatibilitdt nicht nur der physischen Elemente und der Software,
sondern auch der organisatorischen Ablaufe in den Unternehmen. Ein Standard gilt des

Weiteren erst als solcher, wenn er allgemein akzeptiert wurde (Weber, 1999, S. 22-30).

Um die Arbeit zu erleichtern, ist die Nutzung eines einheitlichen
Kommunikationsmediums das Ziel. Gew(nscht wurde die schriftliche Form sowie ein
simpler ,Dreizeiler® als Antwort und bei zeitsensiblen Anliegen der telefonische Kontakt.
Fur die Umsetzung ist jedoch die Teilnahme aller Leistungstrager notwendig. Kurzfristig
kdnnte zunédchst der Wunsch mitgeteilt werden, die Kommunikation entsprechend zu
andern, oder im Newsletter auf die gednderte Nutzung hingewiesen werden. Fr die
langfristige Standardisierung wére eine Vereinbarung denkbar, die in einer Arbeitsgruppe
gemeinsam ausgearbeitet wird. Die Vereinbarung sollte die Zustimmung aller Teilnehmer
sowie Absprachen tber die Ausfiihrung enthalten (z. B. Antwort innerhalb 24/48Stunden;

nur fr Reservierungen und Buchungen; dringende Anliegen telefonisch).
Produkt-/Leistungsentwicklung

Instrumente in der Leistungspolitik sind die Marken-, Leistungsprogramm-, Service- und
Beschwerdepolitik (Meffert, Bruhn, 2006, S. 396).

Wie konnen die Produkte besser weiterentwickelt werden?

Auf Grund des Verlaufs des Produktlebenszyklus ist es fiir jedes Unternehmen
notwendig, sein Angebotsbundel kontinuierlich zu Uberprifen und als Folge dessen
entweder zu straffen, zu erweitern oder zu verdndern (Schulz, u.a., 2010, S. 344-345).
Dabei gibt es die Mdglichkeit der Leistungsmodifikation, -differenzierung, -eliminierung
oder -innovation (Meffert, Bruhn, 2006, S. 397). Die Produkt-/Leistungsentwicklung
kann durch Marktforschung, Controlling, Wissen von Mitarbeitern und aus
Informationen aus dem Beschwerdemanagement erfolgen (Meffert, Bruhn, 2012, S. 246).

Derzeit entstehen neue Angebote der TAG NOK auf Basis des Wissens der eigenen
Mitarbeiter sowie des Feedbacks von Reisenden und der Anzahl der Buchungen.

Eine Idee, die mit relativ geringem Aufwand umsetzbar ist, wére die Nutzung des Wissens
aller Mitarbeiter des Prozesses. Dazu konnte ein Workshop angeboten werden, bei dem

Leistungstrdger ihre Ideen einbringen koénnen und die TAG NOK direkt die
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Umsetzbarkeit prifen kann. Ein offenes Treffen mit Burgern, Géasten und Experten
konnte zuséatzlich hilfreich sein. Ein positiver Nebeneffekt ist dabei das offentliche
Interesse und die ldentifikation mit dem Produkt durch die eigene Mitarbeit und
Gestaltung. Es bietet sich an, diese Variante zu wahlen, da die Kooperation der Anbieter
essentiell ist (vgl. Kapitel 4) und das Potenzial, Prozesse und Ergebnisse nur durch die

Anbieter verandert werden koénnen.

Marktforschungsergebnisse (z.B. aus der ADFC Radreiseanalyse & DTV
Grundlagenuntersuchung Fahrradtourismus, sowie Trendscope Fahrradreisestudie)
sollten genutzt werden, um die Angebote den Kundenwiinschen anzupassen und das
Angebot entsprechend zu gestalten, zum Beispiel das steigende Interesse an E-Bikes und
die gewinschte langere Dauer eines Radurlaubs von 8-14 Tagen. Insbesondere die
Ergebnisse aus dem Beschwerdemanagement sollten beachtet werden, um das Angebot

anzupassen, da sie konkrete VVorschléage liefern und mit wenig Aufwand umsetzbar sind.
Wie kann der Service fir die Gaste erhdht werden?

Vor allem das gestiegene Qualitatsbedirfnis der Gaste sollte durch entsprechende
Serviceleistungen befriedigt werden, um sich im starken Wettbewerb durchsetzen zu
kdnnen. Dabei sollten insbesondere Angebote an unterschiedliche Zielgruppen angepasst
werden (nach Interesse: Radwanderer, Radsportler, Rennradler, Mountainbiker oder
Genussradfahrer und nach Altersgruppe: BestAger, Familien mit Kindern etc.).
Kurzfristige Angebote sowie Angebote zu speziellen Events scheinen erfolgversprechend
(DTV, 2009, S. 23).

Der Service ist Teil des Leistungsprogramms und sollte bei der Entwicklung der Produkte
berlicksichtigt werden. Gerade in diesem Bereich bietet sich die Méglichkeit, sich von
anderen Anbietern abzugrenzen und dem Kunden zusatzlichen Anreiz zu geben, das

Reisepaket zu buchen und nicht die einzelnen Teilleistungen separat.
Wie gehen die Anbieter am besten mit Beschwerden um?

Das Beschwerdemanagement ,,beinhaltet samtliche MaBnahmen der Analyse, Planung,
Durchfiihrung und Kontrolle, die ein Unternehmen im Zusammenhang mit Beschwerden
von Kunden oder sonstigen Anspruchsgruppen ergreift” (Stauss, Seidel 2007 in: Bruhn,
2013, S. 241). Das heil3t, aktiv die Kundenbeziehung zu gestalten und so Zufriedenheit
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und Beziehung zu verbessern. Gutes Beschwerdemanagement kann sogar eine héhere

Zufriedenheit erreichen als eine beschwerdefreie Leistung (Bruhn, 2013, S.241).

Das Problem im Bereich Beschwerdemanagement liegt bei dieser Untersuchung in der
Dreiecksbeziehung von Kunden, Leistungstragern und der TAG NOK. Beschwerden der
Kunden gegeniiber den Leistungstragern gelangen nicht immer zur TAG NOK und das
Feedback der Reisenden bei der TAG NOK landet nicht immer bei den Leistungstrégern.
Eine Schwierigkeit dabei ist, dass sich die Personen gegebenenfalls nicht fir das Problem

verantwortlich fihlen und somit dem Kunden nicht gerecht werden kénnen.

Fur Kunden gibt es die Moglichkeit, wéhrend der Reise die Notfallnummer anzurufen
und akute Probleme zu l6sen. Ein Feedbackbogen nach der Reise gibt den Urlaubern die
Mdglichkeit der Bewertung. Die Abgabe des Feedbacks sollte schriftlich bestatigt
werden, weiterhin sollte sich dafir bedankt und fir eventuelle Unannehmlichkeiten
entschuldigt werden. Ein Schreiben an alle Einsender mit der Zusendung des
Informationsmaterials fiir die nichste Saison, in dem auf Anderungen hingewiesen wird,
die auf Grund des Feedbacks entstanden sind, ist eine Mdglichkeit, auf das nachtragliche

Feedback zu reagieren und dem Kunden gegeniber positiv in Erinnerung zu bleiben.

Alle Feedbackbdgen sollten ausgewertet und gespeichert werden. Konsequenzen sollten
gezogen werden, das heif3t, die Ergebnisse umgesetzt und fir sich genutzt werden. Hierbei
bietet es sich an, monatlich oder am Ende der Saison eine Auswertung aller
Feedbackbdgen an die Leistungstrager weiterzuleiten. Einzelne Anbieter kénnen sich hier
auch im Vergleich mit anderen Unternehmen sehen und werden fir das Thema

sensibilisiert.

Wichtig ist es in diesem Zusammenhang, die Partner auch als Kunden zu betrachten. Fur
sie gibt es derzeit nur die Moglichkeit der persdnlichen Ansprache. Um die Beziehung
zwischen TAG NOK und den Leistungstrdgern zu optimieren und im Zuge dessen
zusatzlich die Leistung fir die Kunden zu verbessern, bietet es sich an, auch die
Beschwerden der Leistungstréager zu erheben, zum Beispiel durch einen Fragebogen am
Ende der Saison oder einen monatlichen Anruf.
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Wie kann ein einheitlicher Auftritt erreicht werden?

Fur einen gemeinsamen Auftritt sollte die Identifizierung mit Marke
,Fahrradpauschalreisen auf der NOK-Route* besser verankert werden. Den ersten Schritt
bildet dabei die interne Festlegung der Markenidentitdt. ,,Die Markenidentitat ist das
Selbstbild der Marke aus Sicht interner Zielgruppen® (Sattler, Vélckner, 2007, S. 53).
Sie legt fest, woflr die Marke steht, und bildet die strategische Grundlage fur die
Ausrichtung. Die bereits bestehende Marke muss zunéchst beschrieben und erfasst

werden.

Um die Soll-Markenidentitat nach innen zu verankern, bedarf es einer klaren Vermittlung
eines Leitbildes und entsprechenden Verhaltens zur Identifikation und Motivation der
Mitarbeiter (Meffert, Burmann, 2002, S. 94).

Dazu muss zundchst ein gemeinsames Markenleitbild erarbeitet werden. Dieses sollte
nicht nur fir Partner und Mitarbeiter, sondern auch fir Kunden transparent sein. Die
verstarkte Nutzung des Logos (oder eines auf die Pauschalreisen angepassten Logos) ist
eine gute Moglichkeit hierflr, zum Beispiel wie wéhrend der Diskussion vorgeschlagen

als Tischaufsteller in jedem Hotel.

Die hier hergeleiteten Empfehlungen werden im Kapitel 5.3.5 der Ergebnisprasentation

zusammengefasst und in Form von Handlungsempfehlungen dargestellt.
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5.3.5 Ergebnisprasentation
In einem letzten Schritt werden die Ergebnisse dem Auftraggeber préasentiert und hier

zusammengefasst vorgestellt.

Die in der Diskussion angesprochenen Themen wurden zusammengefasst und sieben zu
beantwortende Fragen entwickelt. Mit Hilfe theoretischer Grundlagen wurden Antworten
gefunden. Der Gestaltungsprozess der Pauschalreise sollte um den unterstiitzenden
parallel verlaufenden Prozess des Netzwerkmanagements erganzt werden. Abbildung 16

zeigt den optimierten Prozess mit den drei Handlungsempfehlungen.

Buchung Durchflihrung Nachbereitung Vorbereitung
Netzwerkmanagement

Beschwerdemanagement, Leitbild, Kommunikation

Abbildung 16: Soll-Prozessablauf
Quelle: Eigene Darstellung der Ergebnisse

Die optimierte Steuerung des Netzwerks kann als Lésungsansatz fir alle weiteren Fragen
verstanden werden. Hier sollte der Fokus aller Bemuhungen liegen, denn der Lésung der
Probleme liegt das Netzwerkmanagement zu Grunde. Dennoch bedingen sie sich
gegenseitig, da die Ldsung der Unterfragen automatisch auch zu einer engeren
Zusammenarbeit fihrt. Um den Aufwand gering zu halten, bietet sich die
Herangehensweise  Uber einzelne kleinere  Projekte an. Die gewadhlten
Handlungsempfehlungen werden hier vorgestellt und ihre Bedeutung fur das Netzwerk
wird anhand der sechs Erfolgskriterien bewertet (vgl. Kapitel 5.3.4). Die Empfehlungen
sind der Reihenfolge nach auf Umsetzbarkeit aus Sicht der TAG NOK als Systemkopf
sortiert. Punkt 1 l&sst sich relativ einfach und schnell einfiihren und hat dabei den

groitmoglichen Nutzen. Sie sollen die Zusammenarbeit Schritt fir Schritt festigen.
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1. Das Beschwerdemanagement sollte als Moglichkeit des Feedbacks und einer
Vorschlagssammlung fur die Leistungstrager an die TAG NOK gewahlt werden.
Nicht nur bietet es den Partnern die Moglichkeit, ihre Beschwerden loszuwerden,
sondern gleichzeitig Ideen fiir die Weiterentwicklung zu liefern. Es ist somit flr
die TAG NOK ein wertvolles Werkzeug fir die weitere Ausrichtung. Hierbei
zeigt sich die Bedeutung der Konfliktfreudigkeit: Nur wenn Probleme und

Beschwerden angesprochen werden, kann Entwicklung erfolgen. Durch die
Zufriedenheit der Leistungstrager, sofern ihre Anregungen umgesetzt werden,
wird das Vertrauen in die Partner gestarkt und durch die Einbeziehung in die
Entwicklung die Identitdt mit dem Produkt erhoht.

2. Die gemeinsame Entwicklung eines Leitbildes zur strategischen Ausrichtung
sowohl der Markenpolitik als auch des gesamten Netzwerks fuhrt zu einem
ahnlichen Ergebnis. Fir die Entwicklung eines solchen Leitbildes bietet sich die
Grindung einer Arbeitsgruppe an. Diese konnte jahrlich am Ende der Saison
auflerdem die Erfolge des Jahres auswerten und das Leistungsprogramm
entsprechend weiterentwickeln. Die gemeinschaftliche Einflhrung eines

Qualitdtsmanagements ware ebenfalls als Aufgabe denkbar.

3. Eine Vereinbarung fur die Nutzung von Kommunikationsmedien bietet sich an.
Dies erhoht die Wahrscheinlichkeit der tatsachlichen Umsetzung sowie die
Verbindlichkeit der Leistungstrager.

Wichtig ist es, groBmdgliche Transparenz untereinander zu schaffen, die auf
Grund der unterschiedlich gelegenen und selten zusammenkommenden
Einzelanbieter kaum gegeben ist. Es bietet sich dafur die verstarkte Nutzung von
Newslettern an mit relevanten Themen wie der Vorstellung der einzelnen
Anbieter, Auswertung des Gastefeedbacks, Umsetzung von Verénderungen,
Einladungen zu Vortrdgen, Workshops oder Arbeitsgruppen sowie Umfragen.

Hier kdnnten auch einzelne Anbieter zu Wort kommen.

Generell sollte das Zusammenkommen der Leistungstrager zu den unterschiedlichen

Anléssen gefordert werden, da es auch die Kommunikation untereinander erhoht und der

personliche Kontakt das Vertrauen starkt. Es bieten sich Schulungen, Workshops,

Vortrdge oder Trainings an. Diese konnten von der TAG NOK angeboten und
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zielgerichtet auf aktuelle Problemstellung ausgerichtet werden und auch die Mitarbeiter
der Leistungstrager inkludieren. Relevante Themen sind Qualitdtsmanagement,

Beschwerdemanagement, Fahrradtourismus sowie Zertifizierungsmaoglichkeiten.

Kapitel 6 - Kritische Betrachtung
Validitat

Wahrend der Diskussion wurden viele unterschiedliche Aussagen gemacht. Einige davon
bezogen sich nicht auf den Prozess, sondern auf die Pauschalreise an sich. Dies fiihrte zu
einigen Ergebnisse, die nur indirekt fir die Auswertung nutzbar waren. Die genannten
Schwachstellen bezogen sich auRerdem nicht auf einzelne Prozesselemente, sondern den
Gesamtgestaltungsprozess und fiihrten so zu anderen Schwerpunkten bei der

Bearbeitung.

Die unterschiedlichen Anbieter bedingen, dass die Teilnehmer keine Experten in den
Bereichen der anderen sind, so dass mdglicherweise Annahmen gemacht wurden, die
nicht der Wahrheit entsprechen. Zudem handelt es sich um subjektive Einschatzungen
und individuelle VVorgehensweisen, so dass ein objektives Ergebnis nicht maoglich ist.

Die schriftliche Sammlung von Ideen, bei der explizit darauf hingewiesen wurde, dass
die ldeen nicht realistisch sein mussen, sollte den Teilnehmern die Moglichkeit geben,
offen und wertungsfrei ihre Meinung zu auBRern und weniger dominante Teilnehmer zu

Wort kommen lassen.
Reliabilitat

Wahrend der Vorstellung der Aufgabe in der Diskussion wurde als Beispiel fir die
Optimierung die Nutzung von Emails genannt. Dies fand sich in den Ergebnissen

mehrfach wieder. Die Teilnehmer kdnnten durch das Beispiel beeinflusst worden sein.

Die Aussagen treffen nur auf die Verbesserung der Gestaltung aus Anbietersicht zu. Die
subjektive Einschédtzung der Anbieter ber Kundenwiinsche, -meinungen und -
praferenzen kénnen nicht als Grundlage fir die kundenorientierte Verbesserung dienen,

da ihre Aussagefahigkeit eingeschrankt ist.

Auf Grund der offenen Diskussion und der Bewertung der Ergebnisse mit Konkurrenten

und anderen Unternehmern ist es moglich, dass sich die Teilnehmer nicht
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wahrheitsgemal gedulRert haben oder dass sie ihre Meinung fir sich behalten haben, wenn
sie in dem Kontext auf Ablehnung gestolRen waéren. Insbesondere bei der Frage nach
Problemen kann dies der Fall sein, da durch die Aussagen die anderen Teilnehmer
maoglicherweise kritisiert werden und sich dadurch gegebenenfalls angegriffen fuhlen

kdnnten.

Die Vollstandigkeit der Aussagen kann daher nicht garantiert werden, vor allem da nur
wenige Personen an der Diskussion teilgenommen haben und von diesen wiederum einige
einen sehr hohen und andere einen sehr geringen Redeanteil hatten. Die genannten
AuRerungen kénnen jedoch als verlasslich gelten, weil es Anliegen der Teilnehmer war,

Probleme zu I6sen und ihre Anregungen umzusetzen.
Repréasentativitat

Eine Ubertragbarkeit der Ergebnisse ist nicht gegeben. Es handelt sich um einen
konkreten Prozess, in dem sehr viele unterschiedliche Aspekte zum Tragen kommen, die
Vorgehensweise kann aber flr die meisten Projekte tbernommen werden. Die GPO ist
immer abhéngig von einer konkreten Situation und kann nur bedingt genauso auf andere
Destinationen, Unternehmen, Produkte und Regionen angewandt werden. Es missen

immer die spezifischen Gegebenheiten und Ziele berticksichtigt werden.
Objektivitat

Die Studierende hat wéhrend der Diskussion die Moderation tbernommen. Inhaltlich hat
sie sich kaum beteiligt und hat als AuflRenstehende nur kritisch hinterfragt. In einem
anderen Rahmen wirden mit denselben Teilnehmern die gleichen Themenschwerpunkte
diskutiert.

Insgesamt kann davon ausgegangen werden, dass die Untersuchung objektiv
durchgefiihrt wurde. Eine Ubertragung auf andere Prozesse ist nicht moglich, das heift,
die Reprasentativitat ist nicht gegeben. Die Ergebnisse sind verlasslich und valide, jedoch

wird die Vollstandigkeit nicht garantiert.
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Kapitel 7 - Fazit

Die zu Grunde liegende Forschungsfrage ist relativ klar zu beantworten: Die Gestaltung
des Prozesses der Pauschalreise kann verbessert werden, wenn der Prozess um die
unterstiitzende Aktivitat des aktiven Netzwerkmanagements erweitert wird. Hierbei
werden zwar nicht der zeitliche Aufwand und die Kosten an sich gesenkt, aber der Erfolg
und die Qualitéat des Ergebnisses kénnen durch den héheren Einsatz deutlich gesteigert

werden.

Anders als erwartet, zeigte sich bei der Diskussion, dass der Fokus nicht auf den
Prozesselementen, sondern auf den Gesamtprozess gelegt werden muss. Das Ergebnis ist

daher kein angepasster, sondern ein um das Netzwerkmanagement erweiterter Prozess.

Das Netzwerkmanagement effizienter und zielfihrender zu gestalten ist jedoch nicht
einfach, denn im Netzwerk der touristischen Leistungstrager ist die Zusammenarbeit
grundsatzlich freiwillig. Die Autonomie der einzelnen Unternehmen macht den
Austausch mit anderen Unternehmen und Anbietern zu einer Option, die nur dann
ergriffen wird, wenn sie dem einzelnen Anbieter Nutzen stiftet, dieser Nutzen im Prozess

deutlich ist und erkannt wird.

Die Leistungstrager sind gleichwertige Partner und die Koordination uber eine
hierarchische Machtverteilung nicht méglich. Die TAG NOK nimmt dennoch die Rolle
der Fuhrungskraft unter den Unternehmen ein, sie steuert Aktivitaten, regt neue Projekte
an und verbindet die einzelnen Leistungstrager. Ihr Problem ist, dass sie auf Grund der
Selbststandigkeit der Partner keine direkte Moglichkeit hat das Verhalten der Partner zu
beeinflussen. lhre Arbeit kann somit als Fuhrungsaufgabe im Ehrenamt verstanden
werden. Und da ehrenamtliche Tatigkeit ,,alleine aus der Motivation [erfolgt] die eigenen
personlichen Bedurfnisse zu erfullen® (Redmann, 2012, S. 110), beeinflusset dies die

Zusammenarbeit maRgeblich.

Den Leistungstrdgern, die im Kern Unternehmer sind, sollte somit immer ein
wirtschaftliches Nutzen und der Gewinn aus der Mehrarbeit verdeutlicht werden. Denn
die Marktsituation im Fahrradtourismus ist giinstig, die Prognose fur die Nachfrage von
Fahrradpauschalreisen in Zukunft steigend und eine qualitativ hochwertige,
kundenorientierte Leistung ein Erfolgsfaktor.
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Wichtig ist es in Zukunft nun an den richtigen Stelle diese Aufgaben gemeinsam in
Angriff zu nehmen und erfolgreich auf Kooperation bedacht zu bearbeiten. Zusammen
sollte das Leistungsprogramm weiterentwickelt werden, ein Beschwerde- und
Qualitatsmanagement eingefihrt, eine Netzwerk- und Markenleitbild entwickelt werden
und so die Identitdit mit dem Produkt , Fahrradpauschalreisen auf der NOK-Route*
gestarkt werden, um insbesondere die Kommunikation und Transparenz untereinander zu

erh6hen und das Vertrauen zueinander zu starken.

Unter Berlicksichtigung dieser Faktoren kann die Gestaltung der Pauschalreise in Zukunft

verbessert werden und somit noch wesentlich erfolgreicher werden.
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Projektplan
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ggf. telefonische
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\[0] ¢

04.11.2013

Nachbereitung
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November 2013

Ergebnisprasentation
Januar 2014

Leistungstrager
Infobrief

11.10.2013

Riickmedung
bis 15.10.2013

Erinnerungsemail
und Agenda
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Diskussion
13.11.2013
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Zusammenfassung der Diskussion

Kommentare Uber Ist-Zustand:

- freu mich das alles immer gut geklappt hat

- Das kann man wirklich sagen, es ist eine eingespielte Sache mit den Leistungstragern, das klappt
alles sehr gut, vollig unkompliziert und wir haben auch wenig Beschwerden

- aneinigen Stellen sicher auch noch manche Vorgange verbessern kdnnte, vereinfachen,
verschnellern kdnnte

(TAG NOK)

- Bei uns verlauft alles nach Plan

(HOTEL 1)

Speisekartenauszug beim Infomaterial

- Jadas finde ich echt gut. Dasiistischon fiir die Gaste, die konnen sich drauf einstellen. Schon ein

bisschen Vorfreude entwickeln, wenn sie wissen, dass sie das und das an Spezialitaten. (TAG
NOK I)

- Also das muss man dann immer ein bisschen anpassen. (TAG NOK 1)

- entweder sind die am Speisekarten studieren die Géste oder sie gucken sich schon mal in der

Umgebung um... AbeFganz ganz Viele studieren erst mal die Speisekarte, weil sie natirlich wenn

sie ankommen Kohldampf haben (Hotel I1)

Offnungszeiten der Werkstatten

- Keine 50m vom Haus entfernt ist eine kleine Werkstatt. Der gute Mann macht das nebenbei,
nebenberuflich. Aber es weill komischerweise kein Gast dass da was ist (Hotel I)

- Die Gaste das ist ja fast sichergestellt, das die das erfahren, denn wenn was mit dem Fahrrad ist
fragen sie ja den Hotelier. Der sagt dann ,,0h schauen sie mal hier 50m da ist jetzt“ (TAG NOK

1)

- Aber wenn der natlrlich weifl auf meiner Reise hab ich so jeden zweiten Tag eine Werkstatt.
Dann ist das natirlich auch eine hohe Sicherheit. (TAG NOK 1)

- Ich hatte das auch schon, das denn Géaste angekommen sind. Wir haben gestern schon, wir
missen noch wieder zuriick nach Rendsburg da in die Werkstatt der hat Ersatzteile fur uns
bestellt. Wo wir uns dann sagen, wir hatten das auch direkt in der Nachbarschaft gehabt, die
héatte die Teile auch morgen dagehabt, dann hétte er das auch morgen friih wider
zusammenbauen kénnen (Hotel 1)

- Genau, wenn man das vorher weiR, Kann'man das dann auch besserplanen denn. Dann ist man

nicht so in Panik, man kriegt das Rad nicht mehr repariert (TAG NOK 1)

- Stehen die in der Karte. Oder sollen die? (Moderator) Wenn das jetzt so was neues oder so, so
ein kleiner so ein inoffizielles Angebot ist, dann nicht. Aber das kann man ja zusammentragen.
So eine inoffizielle Liste (TAG NOK I)

Attraktive Alternative zur Schifffahrt
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Hier geht es um konkrete Umsetzung von neuen/verénderten Pauschalen; NICHT um den
Gestaltungsprozess

Hin und Ruckfahrt mit der Bahn

Hier geht es um konkrete Umsetzung von neuen/verénderten Pauschalen; NICHT um den
Gestaltungsprozess

Sehr gute Produktkenntnisse bei den Leistungstréagern/Hohe Identit&t mit dem Produkt

das man auch so eine Art Netzwerk zwischen den Leistungstragern hat (TAG NOK I)

Das man einfach voneinander weif3, das Produkt auch sehr gut kennt. Und auch schon, sag ich

mal den Gaste ja auch noch mal einen personlichen Eindruck oder ein personlichen Tipp oder so

wenn man weil was macht der als néchstes, wo ist er gewesen. Und dadurch ja ein bisschen
personlicher Ansprechen kann (TAG NOK 1)

Das weiR ich nicht ob das ein Problem istlAISoNichab das menrsoals Winschvorstelllng
formuliert. Ich weiB ja nicht wie es tatsachlich ist (TAG NOK 1)

Bin Produki=ein einheitliches Produke Aber wenn man sich jetzt die Region anguckt, das eine

Hotel ist in Brunsbuttel, eins in Hamdorf, eins in Rendsburg, eins in Schinkel, eins in Kiel. Die

kennen sich gar nicht. DaS SinaisoNllig Unterschiedliche Gebiete i Sehleswig=HoISEin AISa

WeiRl (TAG NOK 1)

Auftreten konnte (TAG NOK 1)

Dann mussen sie die mal einladen (Steuerbiiro)
Das heif3t das ist umsetzbar, man misste nur noch mal herausfinden wie (Moderator)

wenn alle da wéren, dann kénnte man auch mit dem Produkt noch mehr beschaftigen. Wie Frau
Tepker sagt, wir haben auch schon welche rausgeschmissen aus dem Programm oder es wére
auch schén, wenn man mal neue hatte. Kdnnte man dann in so einer Runde dann vielleicht auch

mal diskutieren. Weil letztendlich basteln wir ja die einzelnen Leistungen aneinander. Aber es

(TAG NOK 1)

Ja aber ich denke das ist auch fiur die Géste wissen sofort wo sie hin sollen und auch in Kiel
diejenige die dann den Kaffee einschenkt, weil} aha, das sind Géste von der NOK Route. Die
kénnen dann auch mal fragen, fahren sie heute mit dem Schiff zuriick, einfach das man versucht
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eine persdnlichere direktere Ansprache zu finden. Aber da kénnen wir bestimmt auch vorliefern.
Das ware natlrlich toll, wenn wir die Leistungstrager alle mal an einen Tisch kriegen (TAG
NOK I)

Es wére auch schon, wenn jedes Hotel das damit macht bei der Pauschale ein bis zwei
Radlerteller auf der Speisekarte hatte. Einfach was das man weil die haben sich auf die Klientel,
diese Fahrradfahrer eingestellt (TAG NOK 1)

Reiseunterlagen per Email

Das ist schon mdglich. Man kénnte die Gutscheine fur den Gepacktransfer oder auch das Ticket
fiir die Schifffahrt wohl per Mail schicken. Was leider noch nicht per Mail geht ist, sind die
Unterlagen fiir das Hotel. Erfahrungsgemal mochten die Géste gerne einen Hotelprospekt in der
Hand haben. Und was ich auch sagen muss, auch wenn das mein Wunsch war, es gibt immer
noch viele Radfahrer, die keine Email haben und da musst du dann per Post schicken (TAG
NOK I1)

Also das wirde ich nicht machen. Auch wenn das viel Aufwand ist, das fertigmachen und
eintuten. Aber das ist schon sicherer wenn die so ein Paket kriegen. Und in der Mappe alles
eingepackt wird, das nehmen die auch so mit (TAG NOK II)

Also das finde ich auch ist ein Service am Kunden, ansonsten misste der sich was weil% ich 10-
20 Seiten zu Hause ausdrucken und viele haben gar keinen Drucker und so haben sie das. Das ist
ja auch eine Wertigkeit, wenn man so Material in die Hand kriegt von jedem Hotel auch einen
eigenen Hotelprospekt (TAG NOK 1)

Der Mensch ist ein Habtiker. Man will ja auch irgendwo was in der Hand haben. Ich weil} das ja
auch wenn ich in Urlaub fahre (Hotel I1)

Der Gegenuber des Radfahrers sagt ja auch, Wo ist ihr? Der muss das ja abgeben (TAG NOK 1)

Zimmerkategorien Kontingente

Hier geht es um konkrete Umsetzung von neuen/verdnderten Pauschalen; NICHT um den
Gestaltungsprozess

Quartiere online buchen

-Noch besser ware es ja wenn man, wenn du das online buchst, dann gar nicht nachfragst im
Hotel, sondern die Leute einfach einbuchen konntest (TAG NOK I)

Gasteprofil ans Hotel schicken

Was machbar ist (TAG NOK 1)

Aber es ist schon schdn, wenn man weill was man flr Leute kriegt, ob sie kompliziert sind oder
(TAG NOK 1)

Sammelrechnung der Leistungstrager

Dann krieg ich von vielen Hotels, ich wei nicht ob das bei Ihnen auch so ist, wirklich tber
jeden einzelnen Gast eine Rechnung ... Also das wiirde uns schon sehr die Arbeit erleichtern.
Wenn man da monatsweise so Sammelrechnungen bekédme (TAG NOK 1)

Da sind wir ja gut davor. Ja wir schreiben auch immer genau auf fur welche Fahrgéste, wie viel
Gepick und. ...Projektnummern, oder Buchungsnummern... Obwohl es manchmal eine ganze
Menge Aufwand ist das alles zu schreiben, aber ein Stlick weiter denken. Es sind immer Leute
dazwischen, die das bearbeiten. Einer hat das bestellt, der ndchste schickt das raus und wenn
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unsere Rechnung dann wieder rein kommt. Dann guckt der ,,Oh was ist das denn, wer hat das
denn bestellt? Wo kommt das denn her?“ Und so kann man zu jeder Position genau gleich
zuordnen. Es geht in verschiedene Abteilungen. Jeder hakt seine Sachen ab es kann zum Buchen
hingegeben werden und die ganze Sache I6st sich in Wohlgefallen auf und vor allem wir kriegen
auch schneller unser Geld. Als wenn die Bearbeitung noch so lange dauert. (TAXI)

Da hatte ich mal eine spontane Idee. Auf diesen Hotelgutscheinen, wenn man da irgendwie eine
fortlaufende Gutscheinnummer, -code oder so was unterbringen wiirde (Hotel I1)

Dann hatten sie nur eine Auflistung eine Tabelle oder was. Wo man dann sagen kann
Gutscheinnummern sind jetzt alle abgehakt. Die sind alle zuriickgekommen, wir haben die alle
ausbezahlt. (Hotel I1)

Feste Termine

Damit mein ich, dass man so, wie zur NOK Romantika das man so feste Routen mit den Hotel
schon fertig so verkauft, den Endpreis und die Termine in den Prospekt packt (Moderator)

Quasi so Kontingente einkaufst ohne die Buchung zu haben (TAG NOK 1)

Das wirde auch den Aufwand verringern wirde ich denken, wenn man das einmal macht und
dann verkauft (Moderator)

Ja und wenn ich darauf sitzen bleib? Ich dachte jetzt eher feste Termine, das ich weil3 wenn ich
jetzt 10 Platze auf der Princess hab, das ich dann offiziell zum genauen Termin benennen kann.
Das konnte man machen. (TAG NOK II) Gut da kann man, 8 Tage vorher oder so noch
stornieren. (TAG NOK 1) Wir sind da ziemlich flexible (Hotel I1)

Bessere Uberwachung des Gepacktransfers bei Hotels

Eigentlich Klappt'das'ganz/gut mit dem Gepack, wenn sie sagen es soll zwischen 10 und 11uhr

abgeholt werden. INOrmalfall’SteRt€s'da und wir wissen auch was abgeholt werden soll und
es sind auch die Aufkleber drauf (Taxi)

Manehmal rufen mich Hotels Abends im 18Uhr an ,Hier steht noch Gepack®. Das ist blod.
Entschuldigung, aber das hatte die heute Morgen sagen kénnen. Die wissen ganz genau um
10Uhr wird spatestens Gepéack abgeholt. Dann sehe ich doch mittags um 12Uhr dann das da
noch Gepdck steht. Weil sie haben das dann vorher nicht gemerkt, dass da Gast der NOK
draufsteht. Da denk ich dann immer. Warum erkennt man das nicht, das da noch Gepéack steht
(TAG NOK 1)

Ja da muss man leider immer wieder auf die jeweilige Situation angewiesen, ich glaub die kann
man gar nicht steuern in dem Moment die Situation (TAXI)

gibt es eigentlich beim Gepéck eine Gewichtsbegrenzung? (Hotel 1)

Ja 15kg. Steht auch in dem Anschreiben, in den Reiseunterlagen. Max. 15kg (TAG NOK 1)

Infos (iber Probleme an Tl

Das betrifft vIl Gepéck oder Fahrrader oder ifgendwelche Fragen, irgendwelche Probleme die
unterwegs entstehen. Die kommen immer erst, nicht immer, manchmal erst Tage spéter an oder
tiber Umwege an. Das ist aus meiner Sicht wiinschenswert, dass man sofort eingreifen kann. Ich

sehe mich in manchen Dinge, oder sah mich manchmal eher in der Lage schneller zu agieren und
das zu l6sen als wenn das hin und hergeht und keiner wusste genau wie. Dass die
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Leistungstréger einfach flexible sind und einfach schnell zum Telefonhérer greifen. Kann zwar
storend sein, wenn es nach 18Uhr ist, aber ich kann meistens immer schneller 16sen, als wenn da
vor Ort auspalavert wird (TAG NOK 1)

- Istdas den Leistungstragern als Angebot bewusst? (Moderator)

- Jaaber die greifen nicht dazu. VIl auch das gleiche Problem wieder in groRen Hotels, das da
verschiedene Personen dann vor Ort sind, denen das dann unter Umsténden nicht bekannt ist.
Aber es ist auch den Fahrradpauschalgasten selbst bekannt. Aber die zieren sich auch manchmal.
Oder dass es auch Beschwerden gibt, das die Beschwerden dann nicht sofort kommen. Da
erfahrst du dann nach einem halben Jahr mal, dass das Zimmer nicht sauber war, das ist
eigentlich das Problem das die Leistungstrager betrifft und auch die Gaste selbst. (TAG NOK

D)

- Dakann man im Prinzip nur immer drauf hinweisen, dass man deine Nummer dann wahlen
sollte (TAG NOK )

Reservierungsanfragen und —bestétigungen per Mail/ Verstéarkter Einsatz von Emails

- Aber ich meinte mit den Emails zum Beispiel Reservierungsanfragen per Mail schicken und im
Hotel dann auch die Antwort als Mail erhalten und zwar nicht als Anlage, sondern direkt ne Mail
(TAG NOK 1)

- Der klassische Dreizeiler (Hotel I1)

- Das wirde ich auch fast sagen, kdnnte griin sein, mit den Hotels per Email kommunizieren
(TAG NOK 1)

- Machen denn da alle mit? (Moderator)
- Esgibt schon noch welche die ein Fax haben wollen (TAG NOK II)

- es gibt auch welchen die meinen. Da kannst du anrufen und sagen, ich brauch das jetzt wirklich.
Ich hab keine Zeit das schriftlich hinterher zu schicken. Das geht nicht. Die wollen das
schriftlich sehen. Ich mein obwohl sie mich kennen und wir machen das ja nun nicht erst seit
gestern. Aber das ist natiirlich auch unterschiedlich was man fiir Leute am Telefon hat. Wenn
man so ein grof3es Hotel nimmt in Kiel, da sitzen nicht immer zwei oder drei, da sind dann auch
immer mal wieder neue oder ganz andere. Das kann man dann auch von deren Seite verstehen.
Das da jetzt nicht irgendeiner anruft und sich als T1 ausgibt und sagt ich brauch jetzt mal ein
Hotelzimmer (TAG NOK 1)

- dann kriegen sie doch auch sofort die Reservierungsbestatigung von lhnen (Hotel I) Wollen sie
haben, aber man schafft das ja nicht immer gleich (TAG NOK 1)
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