"y
MANOA
# y/8 |

G N
Erfolgsfaktor Skigebiet,
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Erkenntnisse und Fallen der Kundenbefragung(sanalyse)
des Kundenzufriedenheitsmonitors der
Osterreichischen Seilbahnen
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Was heild3t da Erfolg(sfaktoren)?
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B o wda Was sagt wikipedia?

»Als strategische Erfolgsfaktoren werden jene Faktoren angesehen,
die den Unternehmenserfolg oder -misserfolg direkt beeinflussen.*

»,Erfolgsfaktoren kdnnen sich situationsbedingt kontinuierlich oder bei
schnellem Wandel der Umwelt abrupt andern. Deshalb ist ihr Einfluss
auf die Erfolgsgro3en permanent zu uberwachen. Sie kénnen im Lauf der
Zeit an Bedeutung gewinnen, es kdnnen neue hinzukommen
oder bisherige bedeutungslos werden.*

,Nicht zu vergessen sind Probleme, die bereits bei der Identifikation und
Auswahl von Erfolgsfaktoren, deren Operationalisierung sowie ihrer
Ordnung auftreten.*

Was macht ein Seilbahnunternehmen erfolgreich?

Und wie stelle ich das fest?

- Definition von Erfolg und Messung des Einflusses
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> mandu Erfolgstfaktoren aus Kundensicht

Vereinfachtes Entscheidungsmodell

-

Emotiona
Beurteilu
Praferenz
(Pot.) Bekannt T |, [ P Zufrieden
Gast heit heit
i absicht
Rational
Beurteilu

1

Marktanalyse
Image und Markenwert
Segmentierung und Positionierung
Zufriedenheit und CRM
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g :" Woftir stehen Sie?

Die richtigen Argumente......

Rationaler Emotionaler Nutzen
Nutzen

Grundnutzen | Sachliche Zielgruppenspezifische
Zusatznutzen Werte zur Befriedigung

emotionaler Bedurfnisse

e GroRRe des e Geringe Anreisezeit

Skigebiets  Freundlichkeit der

e Schnee- Mitar beiter

verhaltnisse - Geringe  Sportlichkeit

e Pisten etc. Wartezeiten etc. e Genuss etc.

e Prestige

....fur die richtigen Leute
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—> Entwicklung von Standards

wanba Machen Sie die richtigen Dinge wirklich gut?
¥/

mension 1

— Freundlichkeit

Dimension 2

N

Wartezeiten

Dimension 3

E

v

Messung/Berechnung des Einflusses
(fGir Segmente)

Kontakt kt1l
ontaktpun
Kassa ...
——
L Kontaktpunkt 2
Lifte ...

L Kontaktpunkt n

Gastronomie ...

., (Gesamt-)
Zufriedenheit
Wiederbesuch
| T——
Weit fehl
eiterempfehlun
n P g

Marktanteil /
Gewinn
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Anzahl der Unternehmen

35

30

20

157

Woher wollen die das wissen?

SaMon im Winter

33

e
e

2001/2002 200272003 200372004 2004/2005 Prognose 2005/ 2006

SAMON - Zufriedenheitsmonitor der Seilbahnen:
Befragungen zu Kundenstruktur und —zufriedenheit
Ca. 30.000 Interviews 200472005
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& -;,‘.m},, 4a IMmages von 27 Schiregionen
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"bodenstandig”
[

"mondan"”
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26 mit dem Gebiet sehr zufrieden
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"mondan"”

Innovative Marktforschung - Strategische Marketingberatung - Online Manage mentinfor mation



"bodenstandig”

26 werde sicher weiter empfehlen
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"mondan”
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hl M,ﬁw 26 komme fast jedes Jahr

r # ¥/

ol 2 -
= .
o 1 L
% | | u
: [ | [ |
+— [ | |
U') .I O . . T T
S 2 1 u ) iy m 2 g 3
@) [ _%_
O
¥s! 0
¥
Loyalty-Zufriedenheits-
Paradoxon -

"mondan”

Innovative Marktforschung - Strategische Marketingberatung - Online Manage mentinfor mation



s; _ T Direkter und indirekter Zusammenhang zwischen
Loyalty und Wiederbesuchsabsicht

" /
MHEH

landscape \ K \
compositional 48

perceived quality )
queueing at - - fulfilment of
ski-lifts ) R g expectations
' ' ' . \ R degree of trip
.36 . overall satisfaction . .
: / satisfaction
. < v R2 = 45 > prepared for
prices of beverages 33 word-of-mouth
value-for-money
prices of B
: < A
accommodation : a6 chi2 = 5707
) ' ' with 84 df
22 - -18:
S 2 —
b { R°=.54
.70 . .
number intention to repeat .
of past visits loyalty visit revisit the resort
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k oy ﬁm Starke des Einflusses auf die Gesamitzufriedenheit
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s; ‘ T:, Einfliisse auf Gesamitzufriedenheit bei
r « IR 8 Géastetypen

0,35
0,3 7
0,25 1
0,2 1
0,15 1
0,1 7
0,05 1
O 1 1 1 1 1 1 1
. Q XY o™ Q Q 9 S
&L & N S ,§\°® & é@q’ &
& K
—&— dltere Stammgaste —=— Tagesgaste jung, Apres Ski
Familien —*— Anfanger, Erstbesucher —— GrolRe, Komfort
—— Schneesicherheit, Wartezeiten —— jung, Schnee
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k’ - 4 GIbt es die bekannten Arten von Einflussfaktoren

o

r «YI8Y auf die Gastezufriedenheit ...

e normale’ Einflisse
(Performance-Faktoren)

e Dissatisfaktoren
(Hygiene-Faktoren)

e Excitement-Faktoren
(Delight-Faktoren)

... auch im Seilbahngeschéaft?
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26 Hygiene- und Delight-Faktoren

--------- Anreise
— —Kassenbereich
— Gastronomiei. S.
— - — --Schigebiet
--------- Seilb. & Lifte
— — - Pisten

— Servces

— - — --Schipassang.
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Falls Sie nicht ganz genau aufgepasst
haben: das Wichtigste in Kurze nun!
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k M,ﬁm Erfolgsfaktor 1: Seil anders, aber gscheit!

F #

Gleiches bieten
iIst auch keine

LOsung
0.9
+ 08
0.6- 9,
E 0.4+
Unterschied- “E? 0.2 ao
lichste Moglich-|£ ™
J g S %Q}m
keiten zur ol
PrOflllerung _D'Ff-n.ﬁ -05-04 -03-02-01 0 01 0.2 03 04 05 06 07

abwechzlungzreich & anzpruchsvaoll ++

Konsequent in
eine Richtung
positionieren
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Erfolgsfaktor 2: Sprich die richtigen Leute an

Unterschiedliche
Kunden...

...suchen unterschied}

liche Dinge

Auswahl der (richtigen)
Segmente als Wett-
bewerbsvorteil
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Typologie 2 (9 Gruppen)

B Eultivierter Vergnigungstourist {vergnuegung)

W 5pass-

Warum haben Sie sich for unser Skigebiet entschieden?

und BEventtourist {event)

O klazzizcher Erholungszkifahrer {klasz. erhal)
O Snowboarder (znowhoard)

O klaszizcher Skifahrer {klaszisch)

O Maturgenieler (natur)

O sportliche Maturfreaks (zport natur)
B GCenuzszkifahrer {genuszs)

E aktive Maturfreaks (aktiv)

100%

Crife des Skigebiets | ]a4g%
Modernitdt fkomfort der Liftanlagen :l 265
Gesamtpackage - Urlaubsarrangement :l 15%
Ceringe Wartezeiten :ldﬂ%
Schneeverhiltnizze :l 7%
Aprés ski [ ]11%
Pisten / Fun Park / Halfpipe (Wielfalt) 17%
Srtliche Infrastruktur - der Ort selbst :l 16%
Freundlichkeit der Mitarbeiter | |34%
Ceringe Anreisezeit [ 4s%
Preis :|3EI%
Familienfreundlichkeit | ]58%
o z20%  40%  80%  80%
_l‘ b il
rrrrr [}
.' dak
. e
.= ®
:
1 - - =di =t



B wéa Erfolgsfaktor 3: Begeistere deine Kunden!

Wichtige Dinge
(Gastro etc.)

primar
Generelle Zufriedenheit mit ......
B eigene Werte
L 1027 Werte
z + 8 o 1 Anreise 1,77
Wiedersehen M v 2 Kassenbereich 1,93
- 0
o | e 3 Skipaszangehot 1,90
macht Freude | ¢[ ¢ 4 Barenalite 197
E I o e 5 Skigehiet 1,76
E e & Pisten 1,84
ol e s 7 Services 1,95
|
I o e s 8 Gastroim Skigebiet 2,07
I (2] e O Gastroim Ort 2,00
I I I | | I I I |
: -- Performance ++ Daten im Yergleich
M ItbewerbS— 28192 Werte [ 26 Unternehmen
Vergleich
entscheidend
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B wéa Erfolgsfaktor 4: Intelligentes Management

Marktgerechte Ent-
scheidungen sind
gefragt.

Ohne Kundenwissen
keine richtigen
Entscheidungen.

Kundenanalyse als
strategischer
Erfolgsfaktor.

Wenn Sie mehr
wissen wollen:

SAMON
Prasentation im
Anschluss

16.30 Uhr im
Graf-Soden-
Zimmer
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Institut fur Tourismus und Freizeitwirtschaft
Wirtschaftsuniversitat Wien

0. Univ. Prof. Josef Mazanec
josef.mazanec@wu-wien.ac.at
tourism.wu-wien.ac.at

A-1090 Wien, Augasse 2-6
Tel.: +43 (1) 313 36-4584 | Fax: +43 (1) 317 12 05

Kontakt

MANOVA
NetBusiness Solutions GmbH

Mag. Klaus Grabler
klaus.grabler@manova.at
www.manova.at

A-1030 Wien, Ungargasse 53
Tel.: +43 (1) 710 75 35-0 | Fax: +43 (1) 710 75 35-20
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