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1. EINLEITUNG

1.1 Zielstellung der Arbeit

1 Zahlreiche Blicher wer-

,Das Thema Kundenzufriedenheit ist in aller Munde.
den zu diesem Thema publiziert, Fachzeitschriften veroffentlichen Artikel und
immer wieder finden Seminare diesbezuglich statt. Die Unternehmen haben
den Kunden wiederentdeckt. Denn nur er kann uns ein Feedback uber unsere

erbrachte Leistung geben.?

FUr die ProRegio Darmstadt, Stadt- und Touristikmarketing Gesellschaft e.V.,
als Dienstleistungsunternehmen in der Tourismusbranche und Verantwortliche
fur den Tourismus der Stadt Darmstadt, steht ebenfalls der Kunde beziehungs-
weise der Gast im Mittelpunkt. Ist der Gast zufrieden mit der Leistung, besucht
er Darmstadt vielleicht wieder einmal und empfiehlt die Stadt weiter. Ist der
Gast aber enttauscht und unzufrieden, wird er Darmstadt nicht wieder besuchen
und erst recht nicht weiterempfehlen, sondern seinem Umfeld sogar noch von

den schlechten Erfahrungen berichten.

Deshalb hat sich die Verfasserin als Ziel dieser Arbeit gestellt, herauszufinden,
wie zufrieden oder unzufrieden die Gaste Darmstadts sind, um daraus resultie-

rend konkrete Mallnahmen zur Erhohung der Gastezufriedenheit zu entwickeln.

SchlieBlich gilt Kundenzufriedenheit als eigenstandiger Erfolgsfaktor von Unter-
nehmen und wird als Grundlage flr einen langfristigen Markterfolg angesehen.
Denn nur zufriedene Kunden kdnnen langfristig an das Unternehmen gebunden
werden und somit 6konomische GrofRen, wie Umsatz und Gewinn fur das Un-
ternehmen realisieren.® Diese Aussagen sind fiir eine Destination ebenfalls giil-
tig; nur mit zufriedenen Gasten kann der Erfolg einer Destination, der unter
anderem mit der Steigerung der Gasteankunfte und Gasteausgaben verbunden

ist, langfristig gesichert werden.

! Kuhnert, Birgit / Ramme, Iris (1998): So managen Sie lhre Servicequalitat, S. 96.

2Vgl. ebenda, S. 96f.

®Vgl. Dreyer, Axel / Flentge, Corinna (1998): Servicequalitat von Tourismus-Informationsstellen,
S. 27f.



1.2 Vorgehensweise

Nach einer kurzen Einfuhrung in das Thema dieser Arbeit beschaftigt sich die
Verfasserin im Kapitel 2 mit den theoretischen Grundlagen zur Gastezufrieden-
heit. Dabei geht sie speziell auf die Entstehung und deren Einflussfaktoren so-
wie auf die Folgen ein. Des Weiteren beschreibt sie die haufigsten Fehler, die
im Umgang mit der Materie Zufriedenheit gemacht werden, sowie den Zusam-

menhang von Gastezufriedenheit und Servicequalitat.

Das Kapitel 3 dient der Darstellung von Methoden zur Messung von Gastezu-
friedenheit. Nach einem kurzen Uberblick tiber die verschiedensten Messver-

fahren wird die Gastebefragung als explizite Methode detailliert aufgezeigt.

Im Kapitel 4 stellt die Verfasserin zuerst die ProRegio Darmstadt, Stadt- und
Touristikmarketing Gesellschaft e.V. vor. AnschlieBend erlautert sie den Weg
ihrer eigenen Ermittlung der Gastezufriedenheit in Darmstadt von der Auswahl
der Erhebungsmethode Uber die Erstellung des Fragebogens bis zur eigentli-
chen Erhebung der Daten. Im Rahmen dieser Arbeit wurden aullerdem die
Darmstadter Touristinformationen getestet, wie sie auf Anfragen potentieller
Gaste reagieren. Die Ergebnisse dieser Testanfragen werden im Kapitel 5 pra-

sentiert.

Anhand der Auswertung der Befragungsergebnisse und den Resultaten der
Testanfragen werden im 6. Kapitel MalRnahmen entwickelt, die zur Steigerung
der Gastezufriedenheit in Darmstadt fihren sollen. Das Kapitel 7 dient ab-

schlieBend der Zusammenfassung der Ergebnisse und einem Ausblick.

Da in der einschlagigen Literatur von Kunden- und von Gastezufriedenheit ge-
sprochen wird, hat sich die Verfasserin dafiur entschieden, beide Begriffe zu
verwenden. Ein Kunde im Unternehmen entspricht in der Auffassung der Ver-

fasserin einem Gast in der Destination.



