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Ein umfassendes Monitoring-System für die Vitalwelt Hausruck

Qualität und Qualitätssicherung sind für moderne touristischen Anbieter nicht Schlagworte, sondern Voraussetzungen, um trotz internationaler Konkurrenz bestehen zu können. Qualitätssicherung im Tourismus setzt vor allem Information voraus, und zwar Information über 

· die Gäste,

· die Akzeptanz des touristischen Angebots,

· die Region als Rahmen, in der das Angebot verkauft wird, und 

· den Markt.

Basierend auf einer tourismuswissenschaftlichen Grundlagenstudie, die im Sommer 1999 vom Institut für Kulturwirtschaft durchgeführt wurde, soll für die Vitalwelt Hausruck ein umfassendes Regions-Monitoring-System entwickelt werden, das den touristischen Praktikern in der Vitalwelt jederzeit umfassende und aktuelle Information liefert. 

1 Ziele des Regions-Monitoring-Systems

Abbildung 1: Ziele des Regions-Monitoring-Systems in der Vitalwelt Hausruck

	
	
	Aktuelle Daten über 
die Vitalwelt Hausruck
	
	

	
	
	
	
	

	Qualitätssicherung
	
	Empfehlungen/
Vorschläge Marketing
	
	Identitätsstiftung

	
	
	
	
	

	Verbesserung/
Erweiterung Angebot
	
	Zielgerichtetes 
Marketing
	
	z.B.: Pressekonferenz, Newsletter...

	Produktwirkung
	
	Außenwirkung
	
	Innenwirkung


1.1 Qualitätssicherung (Produktwirkung)

Qualitätssicherung setzt voraus, daß touristische Praktiker jederzeit über ein Stärken–Schwächen–Profil ihres Angebots verfügen. 

Das Angebot kann damit verbessert und an die Wünsche und Bedürfnisse der Gäste angepaßt werden.

Marketing (Außenwirkung)

Zeitgemäßes Marketing setzt voraus, daß eine Zielgruppe definiert werden kann. Wie setzen sich die Gäste zusammen? In welchen Segmenten der Bevölkerung ist das touristische Angebot konkurrenzfähig? Welche Marketingmethoden sind zielführend, um die definierte Zielgruppe zu erreichen? 

Diese Fragen können nur dann beantwortet werden, wenn genügend Informationen über die Gäste vorliegen und entsprechend aufbereitet sind. 

Das Monitoring-System erhöht daher die Qualität der Außenwirkung von Informations- und Vertriebsmaßnahmen der Vitalwelt.

1.2 Identitätsstiftung (Innenwirkung):

Ein Monitoring-System trägt zur Identitätsstiftung in der Region bei. Die Einbindung von Betrieben und Bewohnern fördert das Gefühl, Teil der Vitalwelt Hausruck zu sein, „dazu zu gehören“. Wichtig ist, daß die Ergebnisse, z.B. über die Presse, Newsletter oder Präsentationen bei Generalversammlungen, innerhalb der Vitalwelt öffentlich gemacht werden. 

Informationen aus dem Monitoring-System sind damit geeignet, Maßnahmen mit Innenwirkung für die Vitalwelt zu fördern.

2 Bestandteile des Regions-Monitoring-Systems

Bestandteile dieses Regions-Monitoring-Systems sind ein Gästemonitor als Kern und daran angelagert ein Unternehmensmonitor, ein Einwohnermonitor und ein Marktmonitor.

Abbildung 2: Regions-Monitoring-System für die Vitalwelt Hausruck
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2.1 Gästemonitor

Um ein kontinuierliches Bild über die touristische Situation in der Vitalwelt zu erhalten, wird regelmäßig ein „Gästemonitor“ mittels standardisierter Befragung erstellt. Dieser Gästemonitor enthält wichtige Themen, die auch bereits in der Pilotstudy während der Sommersaison 1999 abgedeckt waren.

Genaue Abgrenzungen der Themenstellungen müssen in Zusammenarbeit mit der Geschäftsführung der Vitalwelt vorgenommen werden. 

Folgende Aspekte müssen beim Gästemonitor beachtet werden: 

1. die thematische Vielfalt
2. Optimierung der saisonalen Verteilung
3. Optimierung der Erhebungsmethode
4. Optimierung der Stichprobe
2.1.1 Thematische Vielfalt: fixe Kernthemen + aktuelle Zusatzthemen

Eine Variation im Umfang der Befragungen bedeutet, daß einerseits fixe Kernthemen festgelegt werden, die in jeder der Befragungswellen abgetestet werden. Dies ermöglicht ein Nachvollziehen und eine Beschreibung von Entwicklungen in diesen Aspekten. Für die touristische Praxis bedeutet dies, daß der Einfluß bestimmter Maßnahmen in seinem Verlauf direkt erkennbar ist. 

Kernthemen sind:

· Gästestruktur und Entwicklung in der Vitalwelt Hausruck.

· Die Gestaltung des Aufenthalts in der Vitalwelt.

· Ansprüche und Bedürfnisse der Gäste an das Angebot in der Vitalwelt

· Die Zufriedenheit der Gäste mit einzelnen Aspekten des Angebotes und die Gesamtzufriedenheit der Gäste in der Vitalwelt

· Stammgäste: wie können Stammgäste der Vitalwelt charakterisiert werden?

· Tagesgäste: besondere Ansprüche von Tagesgästen an das Angebot in der Vitalwelt.

· Neue Gästeschichten: welche Angebote in der Vitalwelt sind in besonderem Maße geeignet, neue Gästeschichten anzusprechen?

· Das Aquapulco als zentrales Freizeitangebot in der Vitalwelt: Typologie, Ansprüche, Zufriedenheit der Nutzer. 

· Schwerpunkt Gesundheitsgäste: wie können Gesundheitsgäste charakterisiert werden, welche besonderen Ansprüche an die Vitalwelt haben diese Gäste und wie zufrieden sind sie?

Zusätzlich zu fixen Kernthemen können in den Erhebungen auch aktuelle Ereignisse berücksichtigt werden, wie z.B.:

· Beurteilung von Veranstaltungen durch Veranstaltungsbesucher und Gäste.

· Beurteilung neu errichteter Freizeitanlagen in der Vitalwelt, z.B. „Relaxium“

· Begleitende Evaluation des touristischen Nutzens von Großveranstaltungen in der Region (z.B.: Landesausstellungen 2004 in Schärding, 2006 in Ampflwang und 2010 in Grieskirchen)

Solche aktuellen Schwerpunkte können auch nur in einzelnen Gemeinden der Vitalwelt abgetestet werden, wenn es sich um Aspekte handelt, die nicht für alle Gäste in der Vitalwelt von Bedeutung sind.

Insgesamt liegen damit ausreichend Daten vor, damit Entwicklungen aufgezeigt (z.B. die Entwicklung der Gästezufriedenheit) und auch aktuelle Ereignisse ausreichend berücksichtigt werden können.

2.1.2 Optimierung der saisonalen Verteilung

Der zeitliche Abstand der Erhebungswellen kann nach unterschiedlichen Kriterien festgelegt werden. Nötig wird die Fixierung eines zeitlichen „Grundrasters“ sein, in dem befragt wird. Dieses Grundraster richtet sich nach der Verteilung der Nächtigungszahlen über das Jahr. 

Sinnvoll wird sein, jährlich in der Sommersaison eine Gästebefragung durchzuführen, ergänzt um Befragungen außerhalb der Saison in jedem 2. Jahr. Genaue Zeitpunkte sollten sich dabei natürlich auch nach Veranstaltungsschwerpunkten in der Region richten. Dabei können auch unterschiedliche Erhebungszeitpunkte in den Mitgliedsgemeinden der Vitalwelt gewählt werden.

2.1.3 Optimierung der Erhebungsmethoden

Basis des Gästemonitors sind Erhebungen mittels Fragebogen. Dabei müssen sowohl Tagesgäste als auch Nächtigungsgäste berücksichtig werden. 

Zusätzlich zu den Querschnittanalysen der Tages- und Nächtigungsgäste in der Region erfolgen bei ausgewählten Themen Analysen in die Tiefe. Hierzu können Interviews mit einzelnen Besucherinnen und Besuchern geführt werden. 

Ziel muß sein, einen optimalen Mix aus Befragungen mittels Fragebogen, die einen repräsentativen Querschnitt der Tages- und Nächtigungsgäste in der Region abdecken, und aus Tiefeninterviews, die einzelnen Fragestellungen noch gesondert auf den Grund gehen, zu erreichen.

Die Tourismusforschung bietet darüber hinaus noch weitere Methoden zur Qualitätssicherung, über deren Einsatz jederzeit nachgedacht werden kann. Dazu gehört z.B. die Beobachtung von Besuchern in den Freizeiteinrichtungen, um mehr über das Nutzungsverhalten der Gäste zu erfahren („Besucher-Tracing“). 

2.1.4 Optimierung der Stichprobe: Mix aus Tages- und Nächtigungsgästen

Es muß sichergestellt sein, daß die einzelnen Teilgruppen (Nächtigungsgäste in den Orten der Region; Tagesgäste in den verschiedenen Freizeiteinrichtungen der Vitalwelt) entsprechend ihrer Bedeutung in der Stichprobe enthalten sind. 

Dieser Mix wird vor jeder Erhebungswelle entsprechend den aktuellen Nächtigungs- und Besucherzahlen angepaßt. 

2.1.5 Optimierung der Ablauforganisation durch Zusammenarbeit Vitalwelt - Institut

Die Durchführung der Befragung sollte möglichst effizient erfolgen. Eine genaue Vorgangsweise ist dabei gemeinsam mit der Vitalwelt zu entwickeln. Jedenfalls sollte hier mit Arbeitskräften aus der Region gearbeitet werden. Möglicherweise läßt die Verteilung/Einholung der Fragebögen sich kostensparend mit anderen Tätigkeiten in der Region verbinden. Befragungen der Tagesgäste könnten eventuell als Ausgangsbefragungen bei den wichtigsten Freizeitangeboten in der Region realisiert werden.

Selbstverständlich kann die Ablauforganisation von Befragungen auch durch das Institut für Kulturwirtschaft erfolgen. 

Unternehmensmonitor

In regelmäßigen Abständen sollen die Unternehmerinnen und Unternehmer der Vitalwelt befragt werden. Fragestellungen könnten dabei ihre Meinungen über wichtige Themen im Verband, Beurteilungen bisheriger Projekte und Vorstellungen für die zukünftige Arbeit sein. 

Als Zeitpunkt der Befragungen würden sich die Generalversammlungen der Vitalwelt anbieten. Zu berücksichtigen ist dabei allerdings, daß wohl nicht alle Unternehmerinnen und Unternehmer der Vitalwelt auch an diesen Generalversammlungen teilnehmen. Es würde sich hierbei also um ein Monitoring unter den aktiveren Unternehmen der Region handeln. 

Diese regelmäßigen Erhebungen im Rahmen der Generalversammlungen sind einfach zu organisieren und mit nur geringem zusätzlichen Arbeitsaufwand verbunden. Die Unternehmerinnen und Unternehmer sollten auch ausreichend motivierbar sein, einen kurzen Fragebogen auszufüllen.

2.2 Einwohnermonitor

Ein Einwohnermonitor für die Vitalwelt hat zwei Ziele: 

2.2.1 Erhebung der Tourismusgesinnung

Die Erhebung von Einstellungen und Meinungen der Einwohner zu touristischen Themen, z.B. zur Vermarktung der Region und zu den bestehenden Freizeit- und Gesundheitseinrichtungen, ist ein wichtiger Informationsaspekt für die Entwicklung als Tourismusregion. 

Dies würde für die Tourismuspraktiker vor allem bedeuten, daß die Akzeptanz und Verankerung des regionalen Marketings in der Region abgeschätzt werden kann. 

2.2.2 Aufbau und Erhöhung der regionalen Identität. 

Die Einwohner können durch die Befragung bei wichtigen Themen und Entscheidungen „mitreden“ oder sogar „mitbestimmen“. Die Einwohner werden damit in die „Politik“ der Vitalwelt eingebunden. 

Diese Partizipation schafft Identität, also das Gefühl, zur Vitalwelt „dazuzugehören“. Identität mit der Region fördert das Interesse an der Region und ihren (Freizeit-)Angeboten. 

Dazu kommt natürlich noch eine Außenwirkung: Einwohner, die sich mit der Region identifizieren sind auch „Botschafter“ (und damit „Werbeträger“) für die Region. 

2.2.3 Durchführung in Kooperation mit Medien und Gemeinden

Organisiert werden könnten diese Erhebungen eventuell in Zusammenarbeit mit lokalen Medien (z.B. Beilage von Fragebögen, Gewinnspiel). In dieser Variante könnte die Durchführung mit nur geringem Zusatzaufwand realisiert werden. 

Selbstverständlich sind auch Kooperationen mit den Gemeinden vorstellbar, um etwa die Zustimmung zu geplanten politischen Maßnahmen und die Zufriedenheit mit der Gemeindepolitik abzutesten. Dabei kann auch überlegt werden, die Befragungen fallweise auf Gemeinden auszudehnen, die nicht Mitgliedsgemeinden der Vitalwelt sind. 

2.3 Marktmonitor

Das Institut wird in Form von „Desk research“ aktuelle Trends in Forschung und Literatur beobachten und in Zusammenfassung wiedergeben. 

Insbesondere allgemeine Trends im Gesundheitstourismus werden beobachtet und aufgezeigt. 

Besonderes Augenmerk wird dabei auf die Beobachtung von Konkurrenzanbietern, die noch genauer zu definieren wären, gelegt. In Frage kämen dabei z.B. die Thermen in Geinberg, Bad Hall oder dem Steirischen Thermenland. 

Der Marktmonitor wird je nach aktuellen Aspekten, mindestens jedoch 2 x jährlich, erstellt.

3 Wissenschaftliche Beratung („Scientific Coaching“)

Als zusätzliche Leistung, die im Gesamtpaket enthalten ist, leistet das Institut Beratung in allen auftretenden Fragen in Zusammenhang mit touristischen Projekten, Erhebungen oder Evaluationen in der Vitalwelt. 

3.1.1 Allgemeine Beratung

Diese zusätzliche Beratungsleistung stellt sicher, daß 

· die vorhandenen Informationen für Projekte optimal gesichtet und genutzt werden;

· „Doppelgleisigkeiten“ bei allfälligen anderen Umfragen in der Vitalwelt vermieden werden;

· Darüber hinaus soll auch bei Erhebungen, die nicht im eigentlichen Sinne Teil des Tourismus-Monitors der Region sind, entsprechende wissenschaftliche Qualität sichergestellt werden. 

· Die Positionierung der Vitalwelt bei Evaluationen und Entwicklungskonzepten auf Landes-, Bundes- und EU-Ebene kann so verbessert werden.

3.1.2 Kulturtouristische Fragen

Speziell im Hinblick auf die Landesausstellungen kann das Institut für Kulturwirtschaft eine besonders qualifiziert Beratung bei der Positionierung der Vitalwelt im Zusammenhang mit den Ausstellungsthemen bieten. 

Ergänzende Veranstaltungen und touristische Packages könne so gezielt entwickelt werden.

Monitoring als Marketing

Ein wichtiger Schritt ist die Verwertung der Ergebnisse aus dem Monitoring-System für das Marketing der Vitalwelt. Entscheidend ist die regelmäßige Präsentation der Ergebnisse in geeigneter Form:

· gemeinsame Präsentationen der aktuellen Ergebnisse bei den Generalversammlungen 

· gemeinsame Pressekonferenzen und Präsentationen
· Präsentation zentraler Ergebnisse auf den Web-Seiten der Vitalwelt

· Nutzung regionaler Medien zur Präsentation der Ergebnisse

· Information der (Stamm-)Gäste, z.B. über aktuelle „Newsletter“ (erhöhen die Stammgast-Bindung)

· Newsletter für Mitgliedsbetriebe und Gemeinden (erhöhen die Identifikation)

Die aktuellen Monitoring-Ergebnisse werden damit als „Aufhänger“ für die Medienberichterstattung über die Vitalwelt genutzt. Die Pressekonferenz im Sommer 2000 zeigte ja, daß das Interesse der Medien an Umfrageergebnissen aus der Vitalwelt durchaus groß ist.

Für das Marketing ergibt sich noch ein weiterer Anknüpfungspunkt: Gästebefragungen als Instrument der Qualitätssicherung bedeuten auch, daß die Vitalwelt die Wünsche der Gäste ernst nimmt. Die Botschaft, die transportiert wird, lautet „Wir richten unser Angebot nach den Wünschen und Bedürfnissen der Gäste aus, mit denen wir regelmäßig in Kontakt sind.“ 

Durch die hohe Transparenz ist gewährleistet, daß dieses umfassende Monitoring-System, das für die Vitalwelt ein Systems der Qualitätssicherung ist, für die Befragten (Unternehmer, Einwohner, Gäste) den Charakter eines Mitbestimmungsmodells hat. Letztendlich sind die Befragungen auch Instrumente zur Sicherstellung der Mitbestimmung aller Beteiligten an der Politik des mehrgemeindigen Tourismusverbandes.

Kostenplan

Die Kosten für das Monitoring-System richten sich nach den konkreten Leistungen, die vom Institut für Kulturwirtschaft erbracht werden. Als Rahmen für die Kostenabschätzung wird folgender Leistungsumfang angenommen:

	Leistung:
	Intervall:

	Gästemonitor Hauptsaison
	jährlich

	Gästemonitor Nebensaison
	jedes 2. Jahr

	Unternehmensmonitor
	jährlich

	Einwohnermonitor
	jedes 3. Jahr

	Marktmonitor
	laufend


Thematische Vertiefungen z.B. durch Interviews mit einzelnen Gäste erfolgen nach Bedarf in vertretbarem Umfang. Die Organisation und Durchführung der Befragungen erfolgt durch die Vitalwelt. Das Institut bietet jedoch Unterstützung in organisatorischen Fragen an.  

Diese Leistungen können vom Institut für Kulturwirtschaft um den Pauschalbetrag von ....  pro Jahr erbracht werden.
 

Darin sind alle Kosten für die wissenschaftliche Vorbereitungsarbeit, die Auswertung, Berichterstellung der Monitore, Präsentation der Ergebnisse, wissenschaftliche Beratungen und alle Fahrt- und sonstigen Spesen enthalten. Nicht enthalten ist die Organisation und Durchführung der Befragungen. 

Mit diesem Betrag erhält die Vitalwelt wissenschaftliche Dienstleistung im Gegenwert einer halben wissenschaftlichen Mitarbeiterstelle auf universitärem Niveau. Der Zeitpunkt, wann diese Leistung erbracht wird, richtet sich nach den aktuellen Notwendigkeiten, muß also nicht gleichmäßig über das Jahr verteilt sein. 

Durch diese Regelung ergeben sich für die Vitalwelt zwei wichtige Vorteile:

1. Kostenvorteile durch Synergien und Langfrist-Perspektive: die pauschale Abgeltung kann vom Institut wesentlich günstiger kalkuliert werden, als wenn die oben angeführten Projektteile einzeln erbracht und in Rechnung gestellt würden. Diese Kostenvorteile ergeben sich durch Synergien in den Vorbereitungsarbeiten und daraus, daß das Institut durch die längere Perspektive der Zusammenarbeit die Leistungen günstiger anbieten kann.

2. Expertise: die Mitarbeiter des Instituts für Kulturwirtschaft werden zu Experten für Tourismus in der Vitalwelt Hausruck. Eine längere Beschäftigung mit der Region bildet Expertise und erlaubt so die fundierte wissenschaftliche Beratung der Touristiker in der Vitalwelt in allen Detailfragen ohne daß eine längere Einarbeitung in das Thema nötig wäre. Beratung erfolgt damit sofort nachdem eine Frage auftritt, rasch und basierend auf aktuellen Daten aus der Region.







� Kostenkalkulation ist auf Anfrage am Institut einsehbar
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