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Ergebnisfragebogen

Vorwort: zur Durchführung des Projekts

Der Landesverband für Tourismus in Oberösterreich gibt seit 1993 an hauptberufliche Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter im oberösterreichischen Tourismus eine sogenannte „Tourismus Mitarbeiter Karte“ (MAK) aus. Diese Karte erlaubt die ermäßigte oder freie Benutzung von - mittlerweile rund 130 – Tourismus- und Freizeitangeboten in Oberösterreich.

Diese Maßnahme sollte die Informationskompetenz in den Tourismusbüros heben, da die MitarbeiterInnen
 touristische Angebote in Oberösterreich verstärkt nutzen und damit auch selbst besser kennen lernen können. 

Ob diese mit der Einführung verbundene Zielvorstellung auch erreicht wurde, wurde nun evaluiert. Dies geschah im Rahmen eines zweisemestrigen Forschungspraktikums für StudentInnen der Soziologie bzw. Sozialwirtschaft an der Universität Linz. Die Ergebnisse dieser Evaluation wurden in vorliegendem Forschungsbericht zusammengefasst.

Zum Methodischen: Evaluation bedeutet im Grunde, während der Durchführung oder nach Abschluss einer Maßnahme zu prüfen, ob die vor Einführung gesteckten Ziele auch erreicht wurden. Dies ist bei einem Projekt, das bereits seit mehr als acht Jahren läuft, nicht ganz einfach, weil die Situation vor Einführung – im konkreten Fall also die Informationskompetenz der MitarbeiterInnen in den Tourismusbüros – nicht direkt erhoben werden kann. 

Wir mussten daher auf andere Indikatoren, vor allem auf die subjektive Einschätzung der Entwicklung durch die MitarbeiterInnen, aber auch durch die Anbieter der Leistungen zurückgreifen. 

Dazu wurde an die MitarbeiterInnen im oberösterreichischen Tourismus Anfang Jänner 2001 ein Fragebogen versandt. Von den rund 400 ausgeschickten Fragebögen wurden 195 per Post an uns retourniert. Das entspricht einer Rücklaufquote von immerhin rund 50 %, was bei schriftlichen Befragungen überdurchschnittlich ist und auf die hohe Motivation der MitarbeiterInnen im Tourismus hinweist.

Zusätzlich dazu wurden mit einigen ausgewählten Anbietern persönliche Interviews nach einem Leitfaden durchgeführt. Eine Befragung mit Fragebogen schien aufgrund der Heterogenität der Angebote wenig sinnvoll. Von den 30 Einrichtungen, die für Interviews ausgewählt wurden, kam in immerhin 17 ein Interview zustande. 

Auf Basis dieser Daten wurden also vorliegende Analysen durchgeführt und Schlüsse gezogen. Wir hoffen, damit zur Weiterentwicklung der Tourismus Mitarbeiter Karte beitragen zu können.

Bedanken möchte ich mich vor allem beim Landesverband für Tourismus in Oberösterreich, der durch die Beauftragung der Praktikumsgruppe mit dem Projekt einen wichtigen Beitrag dazu leistet, dass den StudentInnen Lehrveranstaltungen mit hohem Praxisbezug angeboten werden können.

Mein Dank geht aber auch an alle MitarbeiterInnen im oberösterreichischen Tourismus, die Fragebögen retourniert haben, unsere InterviewpartnerInnen in den Betrieben und nicht zuletzt an die StudentInnen im Praktikum, die durch ihr hohes Engagement und ihre Kreativität sehr wesentlich zum Projekt beigetragen haben. 

Mag. Georg Christian Steckenbauer

1 Executive Summary

Die wesentlichen Ergebnisse aus dem Projekt „Evaluation der Tourismus Mitarbeiter Karte“ werden im folgenden in einigen Punkten, gegliedert nach den Abschnitten des vorliegenden Projektberichts, dargestellt:

Angebot und Nutzung der Mitarbeiter-Karte

· Die Mitarbeiter-Karte erlaubt den ermäßigten oder kostenfreien Zugang zu ca. 130 verschiedenen touristischen Angeboten in Oberösterreich. Der – anteilsmäßige – Schwerpunkt liegt dabei im Bereich „Kultur, Museen und Heimat“. An zweiter Stelle stehen „Naturerlebnisse / Ausflüge“.

· Die Verteilung der Angebote der MAK nach Kategorien spiegelt recht gut den Informationsbedarf in den Tourismusbüros wider: für die MitarbeiterInnen steht die Notwendigkeit, über Naturerlebnis- und Ausflugsmöglichkeiten informiert zu sein an erster Stelle, gefolgt von kulturellen Angeboten, Museen oder Heimathäusern.

· Die Nutzung der einzelnen Angebote im Jahr 2000 bzw. in den Jahren 1992 bis 1999 ist in Kapitel 2.2 detailliert dargestellt, ebenso sind die meistgenutzten Angebote dort aufgelistet. Es handelt sich dabei eben um jene Angebote, die insgesamt von hoher touristischer Attraktivität sind. Im Jahr 2000 war das die Landesausstellung, die Thermen, Wintersporteinrichtungen, der Jagdmärchenpark Hirschalm und die Grottenbahn in Linz. 

· 21 Angebote wurden im Jahr 2000 von keinem Befragten genutzt. Einige wurden sehr wenig genutzt. Hier wird im Detail, von TourimusexpertInnen und Verantwortlichen in den Einrichtungen zu analysieren sein, wo die Gründe zu suchen sind. Einige „Denkanstösse“ dazu werden noch gegeben.

· Die Karte erfreut sich bei den MitarbeiterInnen hoher Beliebtheit, die einzelnen Angebote bzw. die Angebotsbündelung in der Karte wird für sehr attraktiv gehalten. Neben dem hohen Freizeitnutzen, den die Karte den MitarbeiterInnen bringt, sieht die Mehrheit der Befragten aber auch positive Effekte für den Beruf. Insgesamt sind es eher die Attraktivität der Angebote und die Zweckmäßigkeit der Karte, die im Vordergrund stehen, und nicht so sehr die Ermäßigungen der einzelnen Angebote.

· Diese eher untergeordnete Bedeutung der Preisnachlässe lässt in Verbindung mit dem Ergebnis, dass ein Großteil der MitarbeiterInnen die Angebote auch ohne Karte nutzen würde, zwei Schlüsse zu: 

1. Es werden in erster Linie eben jene Angebote genutzt, die für die eigenen Freizeitgestaltung attraktiv sind.

2. Die Mitarbeiter-Karte hat einen zusätzlichen Werbeeffekt. Sie lenkt die Aufmerksamkeit auf Freizeit- und Erholungsmöglichkeiten in der Region und im Bundesland. Attraktive Angebote werden dann tatsächlich auch genutzt. 

· Bisher hat weniger als die Hälfte der Befragten an Saison-Eröffnungsfesten teilgenommen, diese beurteilen die Feste aber durchwegs sehr gut, da sie Kontakte zu KollegInnen ermöglichen und fördern, lustig, abwechslungsreich und informativ sind. Das Datum der Feste sollte auch in Zukunft beibehalten werden. Kultur, Wellness und Kulinarisches sollten in Zukunft Schwerpunkte der Eröffnungsfeste bilden. Drei Viertel hätten 2001 auch gerne wieder ein Saison-Abschlussfest.

· Die Mitarbeiter-Karte wird in erster Linie als Mittel zur Freizeitgestaltung gesehen („incentive“-Charakter der Karte), und erst in zweiter Linie als Instrument zur beruflichen Weiterbildung. Bei mehr als einem Drittel der Befragten werden aber beide Aspekte gesehen, für sie überwiegt weder der eine noch der andere Zweck. Besondere Bedeutung hat der Aspekt der Weiterbildung natürlich für die eigentliche Zielgruppe, also für jene MitarbeiterInnen, die selbst Gästeberatungen durchführen. Bei ihnen hat der berufliche Nutzen wesentlich stärke Bedeutung als bei anderen MitarbeiterInnen. 

· Die MitarbeiterInnen haben subjektiv das Gefühl, die Gäste durch die Nutzung der Mitarbeiter-Karte jetzt besser über touristische Angebote informieren zu können, obwohl Informationen, die bei Nutzung der Angebote gesammelt wurden, doch nur fallweise für Beratungen von Bedeutung sind. Das heißt, das Ziel, durch Einführung der MAK die Informationskompetenz zu erhöhen, wurde wohl schon erreicht, zumindest aus Sicht der MitarbeiterInnen. Betrachtet man die Verwertbarkeit der Information müsste die Nutzung zumindest in der eigenen Region noch durch zusätzliche Maßnahmen und Anreize gefördert werden.

· Die Erfahrungen der NutzerInnen in den Betrieben und Einrichtungen sind zwiespältig. Immerhin jedeR Fünfte hatte Probleme, wenn sie/er die Karte nutzen wollte. Diese Probleme liegen zumeist in der Uninformiertheit des Personals in den Einrichtungen über die Vergünstigungen, die MAK-BesitzerInnen erhalten. In den Betrieben selbst wird dieses Problem übrigens nicht wahrgenommen.

TourismusmitarbeiterInnen in Oberösterreich

· Die demographische Struktur der befragten MitarbeiterInnen ist detailliert dargestellt (s. Kapitel 3). Interessant ist das vergleichsweise hohe Ausbildungsniveau und die beachtliche Bandbreite an tourismusbezogenen Zusatzausbildungen. Dem stehen insgesamt recht moderate monatliche Einkünfte gegenüber.

· Ein Großteil der Befragten hat eine Vollzeit-Beschäftigung im Tourismus. Die Schwerpunkte der Tätigkeit liegen dabei innerhalb der üblichen Wochenarbeitszeiten, es gibt aber auch durchaus MitarbeiterInnen, die regelmäßig an Abenden und Wochenenden arbeiten.

· Die Mehrheit arbeitet bereits fünf oder mehr Jahre beim Tourismusverband. Die Fluktuation dürfte also insgesamt nicht allzu hoch sein. 

· Eine Ungleichverteilung zwischen Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern hinsichtlich der Berufsposition lässt sich feststellen: Geschäftsführer-Positionen werden überdurchschnittlich häufig von Männern bekleidet, bei den allgemeinen Angestellten stellen Frauen die deutliche Mehrheit. 

· Die Berufszufriedenheit der oberösterreichischen Tourismus-MitarbeiterInnen ist hoch. Die Anteile an sehr- und eher-Zufriedenen sind deutlich höher als im Durchschnitt der österreichischen ArbeitnehmerInnen. Vor allem die abwechslungsreiche Arbeit, die Selbständigkeit bei der Arbeit und der Kontakt mit Gästen trägt zur hohen Zufriedenheit bei. 

· Auch die eigene Reisetätigkeit der MitarbeiterInnen wird dargestellt (s. Kapitel 3.5). 

Kulturtourismus in oberösterreichischen Tourismusgemeinden

· Einige Fragen wurden dem Thema „Kulturtourismus“ gewidmet. Zusammenfassend kann gesagt werden, dass die Bedeutung der kulturellen Angebote für den Tourismus in den oberösterreichischen Gemeinden von den MitarbeiterInnen hoch eingeschätzt wird. Auch herrscht die Meinung vor, dass die Bedeutung in Zukunft noch zunehmen wird. 

· Die Palette an kulturtouristischen Angeboten in oberösterreichischen Gemeinden ist breit. Sie reicht von eher „klassischen“ wie Konzerten, Bauwerken, Museen und Galerien bis zu Gärten, Festivals und Themenparks.

Die Haltung der Leistungsanbieter zur Mitarbeiter-Karte

· Die Aussagen der Leistungsanbieter zu den einzelnen Fragen, die bei den offenen Leitfaden-Interviews gestellt wurden, sind im Kapitel 5 zusammengefasst. Insgesamt ist die Haltung der Anbieter zur Karte eine positive: sie sehen die Karte als „Serviceleistung“, die für sie mit keinem Zusatzaufwand verbunden ist. 

· Die Intention des Landesverbandes, die Informationskompetenz der MitarbeiterInnen durch die Karte zu heben, wird gutgeheißen. 

· Eine Registrierung der Kartennutzer verbunden mit einer gesonderten Behandlung erfolgt – mit einer Ausnahme – nicht. Von einigen Anbietern wird der Adressenpool des Landesverbandes genutzt. Über diese Möglichkeit sollte in Zukunft verstärkt informiert werden, da etliche Anbieter sich interessiert aber uninformiert zeigten. 

· Es besteht der Wunsch, nach Feedback durch die MitarbeiterInnen nach Nutzung der Einrichtung. Hier könnte ein Modell entwickelt werden, wie die MitarbeiterInnen, die ja als Profis für die Konzeption und Vermarktung touristischer Angebote zu sehen sind, konstruktive Kritik an den von ihnen besuchten Angeboten leisten können. Dies wäre wohl auch ein wichtiger Zusatznutzen für die beteiligten Betriebe, den man – auf Wunsch – anbieten könnte. 

· Eine Diskrepanz zwischen den befragten MitarbeiterInnen und den InterviewpartnerInnen in den Betrieben besteht jedenfalls beim Thema Informiertheit der MitarbeiterInnen an den Kassen: hier traten bei der Nutzung immer wieder Probleme auf, weil diese nicht ausreichend über die mit der MAK verbundenen Ermäßigungen informiert waren. In den Betrieben wird das aber nicht so gesehen. Bei den MitarbeiterInnen an den Kassen herrscht Informationsbedarf!

Empfehlungen, Denkanstösse und Diskussionsthemen

· Die Angebote der Mitarbeiter-Karte sollten ev. „durchforstet“ werden und mit jenen Anbietern, die keine nennenswerte Ermäßigung gewähren (z.B. nur 10 %), eine neue Lösung gesucht werden. Gerade durch den relativ kleinen Bezieherkreis der Karte sollten höhere Ermäßigungen bei den einzelnen Anbietern betriebswirtschaftlich kaum ins Gewicht fallen.

· Von Seiten des Landesverbandes sollte es eine Informationsoffensive in Richtung der Anbieter geben, um sie von der „Multiplikatorwirkung“ zu überzeugen, wenn MitarbeiterInnen die Angebote nutzen (drei Viertel empfehlen die Angebote weiter). Als zusätzliches „Zuckerl“ könnte auch die Nutzung des Adressverteilers wieder in Erinnerung gerufen werden.

· In den Betrieben sollten die MitarbeiterInnen besser über den Umgang mit der Karte informiert werden. Vielleicht kann auch hier eine aufbereitete Kurzinformation des Landesverbandes, die direkt an die MitarbeiterInnen an den Kassen und Rezeptionen weitergegeben wird, hilfreich sein. 

· Für die Nichtnutzung von Angebote können im wesentlichen 3 Gründe angegeben werden:

1. Allgemein geringe Attraktivität, die Angebote in der Freizeit wahrzunehmen.

2. Zu geringe Ermäßigung bei relativ hohem Normalpreis des Angebots.

3. Falsche Zielgruppe, z.B. bei Angeboten in der Hotellerie, Sportangeboten oder Weiterbildungsangeboten (Museen für spezielle Interessen)

· Die Karte wird von den MitarbeiterInnen sowohl als Mittel zur Freizeitgestaltung als auch als Instrument zur beruflichen Weiterbildung gesehen. Dabei überwiegt eher der Freizeitaspekt, außer bei den MitarbeiterInnen, die direkt in der Gästeberatung tätig sind. Die Karte hat in diesem Sinne also Doppelcharakter. 

· Sollte es Ziel sein, die Nutzung der Karte zu intensivieren, wird man dies bei vielen Angeboten nicht über eine Senkung der Preise erreichen. Höhere Ermäßigung hat vor allem bei jenen Angeboten Sinn, die nur geringe Ermäßigung (10 %) auch bei hohen Normalpreisen aufweisen. Der Aspekt der Kostenersparnis steht bei der Nutzung der Karte nicht im Vordergrund. Zwei Denkanstösse sollen daher für eine solche Diskussion gegeben werden:

1. Berufliche Weiterbildung – vor allem wenn es sich um Angebote handelt, die für die eigene Freizeitgestaltung weniger attraktiv sind – sollte auch beruflichen Charakter haben, und nicht (nur) in der Freizeit der MitarbeiterInnen stattfinden müssen. 

2. Erhöhte Informationskompetenz in den Tourismusbüros muss sich wohl vor allem auf Angebote in der eignen (Sub-) Region beziehen. In der Regel sind es aber gerade nicht die touristischen Angebote in der eigenen Wohnumgebung, die zur individuellen Freizeitgestaltung genutzt werden. Auch deshalb sollten außer dem finanziellen noch zusätzliche Anreize für die Nutzung geschaffen werden. 

· Die Saison-Eröffnungsfeste finden großen Anklang bei den MitarbeiterInnen. Vielleicht könnte den Anbietern verstärkt die Möglichkeit gegeben werden, ihre Angebote in diesem Rahmen zu präsentieren – auch als zusätzlicher Anreiz für die Beteiligung an der MAK.

· Nachgedacht werden sollte auch darüber, ob die mit der MAK gewährten Ermäßigungen nicht „familienfreundlicher“ angelegt werden: ein Drittel nutzt die MAK mit Kindern; mehr als die Hälfte der MitarbeiterInnen im oö. Tourismus hat Kinder. 










































































































� Es wird im folgenden im Bericht durchgängig diese geschlechtsneutrale Schreibweise verwendet.
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