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Reisemittler im Wettbewerb

Branchenfremde Konkurrenz

* neue Anbieter (Lifestyle bzw.
Precision Shopping)

Lieferanten

» Konzentrations-
prozesse

« Staffel-/Erfolgs-
kommissionen
«Straffung der

i |

Nachfrager

Brancheninterne Konkurrenz

» Standort-/Margen-/
Technologie-/Marken-
wettbewerb

i

* Preis-/Leistungs-
sensibilisierung

* grossere
Reiseerfahrung
kirzer/kurzfristiger
ezwischen Precision
Shopping und

Distribution
Erlebniskauf
Neue Markteintritte
* Reiseveranstalter mit eigenen
Distributionsnetzen
* neue ,Kleine* (keine
Eintrittsbarrieren)
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Szenario A: Experience Tours -
der integrierte Reiseerlebnisbetrieb

Spezialanbieter fur Trekking-Touren
grosse Verkaufsflache in Gewerbegebiet
Erlebniswelt mit australischem Outback-Dorf

Leistungselemente: multimediales Infocenter,
Berater, massgeschneiderte Reisedokumentationen,
Reservation, Verkauf von Reiseliteratur und
Trekking-Ausrustung, Activity-Corner als Clubbetrieb,
Vor- und Nachreiseservice

Konsequentes Qualitatsmanagementsystem mit
Kunden- und Mitarbeiterbefragungen, ,Mystery-
Persons®, Mitarbeiterqualifikationen

UNIVERSITAT . e . . . .
4 ST.GALLEN Institut fur o6ffentliche Dienstleistungen und Tourismus

A Prof. Dr. Thomas Bieger




Szenario B: ,Cheap and Lean*

= Konseguente Kostenflhrerstrategie
» Kleinstblros meist mit Partnern in Zentrumslagen

= Kunde stellt selbst an Terminals sein Reiseprogramm
zusammen

= Mitarbeiter als , Aufsichtspersonen®

* minimale Raum- und Personalkosten, Blindelung und
Teiloutsourcing der Backoffice-Aktivitaten

= gutes Prozessmanagement
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Erfolgversprechende strategische
Konzepte fur Reiseburos |

Szenario A: Erlebnis-Shopping

Lifestyle- Medizinische
Bar Beratung

Reise- Sport-
beratung handel

= Qualitative Differenzierung
= Prestige, Convenience
* [ndividualitat
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Erfolgversprechende strategische
Konzepte flr Reiseburos Il

Szenario B: Precision-Shopping

| O

= Verfugbarkeit
= Preis
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Bedeutung von Kompetenzen und personlichem
Service fur die strategische Zukunft von Reiseburos

Kernleistung

Integrierter Reiseproblemldser/Erlebnisvermittler

Information Buchung> AusrUstu@ Beféhigury Nachbestellun>
Precision Shopping Centers
Buchung Inkasso/DokumentenaussteIIun>

Spezialisiertes Beratungscenter

N

Beratung\ Buchung\ Information | Inkasso/Dokumentenausstellung
/ / yd
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Bedeutung von Kompetenzen und personlichem
Service fur die strategische Zukunft von Reiseburos

Rolle des Dienstleistenden/

Kern- _
kompetenz Schwerpunkte in Fihrung
und Organisation
Scope »Selbstandiger, sozialkompetenter Kundenberater
P »Matrixorganisation/Product Management
Kundennahe aEffiziente, freundliche Beratung, kaum

Fachkompetenz

bwicklungssysteme | -~ e Hierarchien/Controlling

»fachkompetente Beraterteams

Destinationskenntnis .
=Teamorganisation
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Dienstleistungs-Gewinnkreislauf
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Erfolgreiche Mitarbeiter
bringen erfolgreiche Mitarbeiter

Geeignete, motivierte

Mitarbeiter
Eigen- Leistungs-
motivation qualitat
Homogener, Dienst-
hoher leistungs-
Qualitatsstandard kultur
Entwicklungs- Entwicklungs-
fahigkeit der fahigkeit des
Mitarbeiter Unternehmens
Motivierte Teams q Emfaphe
Rekrutierung
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Kompetenzbildung
auf Basis des Wissens einzelner Mitarbelter

Innovations-
management

_ Kompetenz-
Entwicklung bildung
und
Codierung
Identifizierung von Wissen
von Wissen
Quelle: von Krogh/Venzin 1995
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Kompetenzen schaffen Kompetenzen

Kompetenzen
Basis fur Interessanter Interessanter
Weiterentwicklung Arbeitgeber flr Partner fr
von Kompetenzen kompetente Kooperationen mit
der Mitarbeiter Mitarbeiter anderen
und des innovativen
Unternehmens Unternehmen
(Lernenende
Organisation)
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Machtinstrumente

Dienstleistender Kunde

» Qualitatsreduktion = Auftrag entziehen

» Preisnachlasse/-aufschlage| = Zahlung verweigern
» Informationsentzug » Rechtliche Schritte
= Unfreundlichkeit = Unfreundlichkeit

Quelle: In Anlehnung an Bitran/Hoech, 1992

‘ In Critical Incidents ist die Macht beim Lieferanten, im
Normalbetrieb” beim Kunden.
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Kommunikationskreislauf: Macht

Gefuhl des

P

Machtentzugs )
Verlust der Gefluhl der
Wiirde Abhangigkeit
Widerstand/
Aggression/
,EXplosion®
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Kommunikationskreislauf: Wahrnehmung

Wahrnehmung von Ursachen
(Attributionstheorie)

Misserfolg| mm) Umfeldattribution psycho-

Hygenie,
Wahrnehmungs-
Erfolg | mm) Eigenattribution/ [feduktion etc.
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Kommunikationskreislauf: Menschenbilder

Bild des Bild des
Chefs Mitarbeiters

Verhalten des . . Verhalten des
Chefs Mitarbeiters

kombiniert mit der Attributionstheorie ergibt sich eine
problematische Fixierung von Menschenbildern bei
Kunden und Mitarbeitern
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Kommunikationskreislauf:
Transaktionsebenen

,Kindlichkeit*

>

Hinter jeder Kommunikation steht ein Menschenbild
und jede Kommunikation verstarkt dieses.

Quelle: in Anlehnung an Berne, Schlegel
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Besonderheiten der
personlichen Dienstleistung in Reiseblros

—
(0]

©

— O
-
t— e
Cc o
LT XY
Q 1
n -
th
<5
CH
-

S5 0
Z O

Quelle: Bieger/Schallhart, 1997

Einziger Teil der DL-Kette am Wohnort
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Funktionen der personlichen
Dienstleistung bei Reiseburos

Sozialer Vertreter/Advokat

' i Problemloser
Interaktionspartner| | beim Tour Operator oblemlose

4

N

Funktionen der

s Garant der
personlichen ) Leistung
Dienstleistung

y
Know-how Erlebnisse
Vermittler ermoglichen
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Empowerment und Marketing nach Innen

Die spezifischen Funktionen des personlichen Services
speziell bel Reiseblros bedingen

= hohe Kommunikationskompetenz
= hohe Problemlésungskompetenz
=) ausreichende Kompetenzen bei ,Critical Incidents*

=) Wissen

= Empowerment
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Empowerment

Genlgend Fahigkeiten und Wissen

+ Einbettung in eine Servicevision und -kultur
und damit Sicherstellung der personlichen
Entwicklung

+ Kompetenzen und Freirdume

= Empowerment

Quelle: In Anlehnung an Topfer, 1992
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Marketing nach Aussen muss immer auch
nach Innen eingesetzt werden
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FUhrung von Unten im ReisebUlro

Kunde ’

Mitarbeiter im
Kundenkontakt

Flhrung durch Gestaltung des Umfeldes
(Informationen, Auswahl der Mitarbeiter und
Kollegen, Arbeitsgerate, Management Support)

= Auf den Mitarbeiter hdren, ihn als interessanten Kunden betrachten
= Mitarbeiter durch optimalen ,Service" des Chefs erfolgsfahig machen
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Servicekultur

Die Servicekultur eines Unternehmens definiert die

far die Erbringung der Dienstleistung massgebenden
Werte und Normen und damit auch die Rolle des Dienst-
leistenden (vgl. auch George/Grénroos,1995).

Eine Kultur wird u.a. gepragt durch:

 die Auswahl entsprechender Mitarbeiter,

» das Vorleben/symbolhafte Handeln des Chefs,

» Weiterbildung/Sensibilisierungskurse,

* eine kulturgerechte Organisation, welche das Erbringen
des geforderten Service erleichtert.
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Rolle des modernen Dienstleistenden
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Inhalt einer Vision

Kundenorientierte Traditionelle, branchen-/technologie-
Leistungsvision orientierte Leistungsvision
; Kunden
verstehen
Problem/Bedirfnis
aus Kundensicht
Eigener Beitrag zur Losung
des Kundenproblems
Anforderungen an eigene
Spitzenleistung
Strategie und []
Leistungsprozesse -
A

ERSIT Prof. Dr. Thomas Bieger
ALLEN Institut fur o6ffentliche Dienstleistungen und Tourismus




Frageraster zur Uberprifung von Visionen

* Inwieweit ist sie zukunftsorientiert?
 Inwieweit ist sie utopisch, d.h. flhrt sie zu einer klar besseren Zukunft fur die Unternehmung?
* Inwieweit ist sie angemessen, d.h. mit Kultur, Werten und Vergangenheit der Unternehmung?
 Inwieweit strebt sie nach neuen Dimensionen (Stretch)? Setzt sie
Qualitatsstandards und reflektiert sie hohere Ideale und Aspirationen?
 Inwieweit verdeutlicht sie die Absichten und Stossrichtungen? Beinhaltet
sie messbare Ziel? Ist sie angemessen fir die Steuerung der Unternehmung?
* Inwieweit wirkt sie inspirierend und weckt Enthusiasmus und Commitment?
* Inwieweit reflektiert sie die Einmaligkeit der Unternehmung, ihre
Identitdt und Kernkompetenzen?
» Verandert sie die Spielregeln in der Branche?

* |st sie ehrgeizig und kreativ genug?
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Selbstregulierungskreislaufe -
Feedback und Identitat

|

|ldentitat als Fahigkeit, sich
selbst als eigenstandig zu

erkennen (,Psychologisches
Uberlebenselixier*)

1

Bedeutung/Funktion/Wert
des Unternehmens:

Kommunikation von Visionen und
Unternehmensresultaten

Kunden-Feedback:

i ' litatsevaluation
Kommentare weiterleite Qualitatsevaluatio

aus Kundensicht:
Qualitatsinstrument

Beurteilung der
Rolle/des Wertes aus
Sicht des Chefs:

Mitarbeitergesprach

21

Rolle/Stellenwert im Team:
Zeit fur Teamentwicklung
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Perspektiven des Reisemittlers

Wertgenerator fur TO's Wertgenerator flr
und Fluggesellschaften Kunden
. . Verstandnis:
verstandnis: JAdvokat/Berater

. Distributionskanal* der Kunden®
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3.1. Besonderheiten und Funktionen der personlichen Dienstleistung bei Reisebiiros
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- Selbstregulierungskreislaufe -Feedback und Identitét
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Reisemittler im Wettbewerb

Lieferanten

» Konzentration bei Hotels-
und Fluggesellschaften

» Konzentration bei Tour Operators

» Konzentration bei den EDV-
Anbietern/ rascher Entwick-
lungsrhythmus
P hohere Kosten/niedrigere

Kommission

» Staffel-/Erfolgskommissionen
P Ausselektion der Starken

» Hauptanbieter gehen zu
Hauptkunden/ Straffung der
Distribution

Branchenfremde

» neue Anbieter aus dem Lifestylebereich
(z.B. Modeanbieter/integriertes Erlebnisshopping)
und ,omniprasente Precision Shopping-Anbieter
(z.B. Post, Bank, Bahn)

Brancheninterne Konkurrenz
» Standort-/Margen-/Technologie-/
Markenwettbewerb

e

Neue Markteintritte

* Reiseveranstalter mit eigenen
Distributionsnetzen

* neue Kleine (kleine Eintritts-
barrieren)

N

Lieferanten
* Preis-/Leistungssensibilisierung
P Preisdruck, wenig Moglich-
keit zur Abwalzung von
Gebuhren
» Grossere Reiseerfahrung
P hohe Anforderung an Be-
ratungsqualitat
P Direktbuchung
e immer kirzer/immer kurz-
fristiger
P hohe Anforderungen an EDV
 zwischen ,Precision Shopping”
und Erlebniskauf
b klare Konzepte und Prozess-
optimierung
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