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Executive Summary der Diplomarbeit:

Gasteflihrungen in Koln

Angebot - Kundenzufriedenheit - Trends

Eine Untersuchung unter besonderer
Beriicksichtigung der KéInTourimus GmbH

Einleitung

Kurzurlaube gehéren zu den groBen Trends im Tourismus des 21. Jahrhunderts. Vor allem
profitieren die groBen Metropolen mit ihren umfangreichen touristisch- und freizeitorientierten
Angeboten vom zunehmenden Interesse breiter Bevélkerungsschichten an der Destination
yotadt”.

Durch seine zunehmende Reiseerfahrung ergeben sich fir den Stadtetouristen Vergleichs-
mdglichkeiten, aus denen steigende Anspriiche an das jeweilige Produkt, der Wunsch nach
einer abwechslungsreichen Freizeitgestaltung sowie zunehmende Erlebnis- und Genussori-
entierung resultieren. D.h., dass das touristisches Produkt neben seinem Grundnutzen (der
Funktionalitéat) auch Gber einen Zusatznutzen mit Erlebniswert verfigen muss.

Im Vordergrund einer Stadtereise steht in den meisten Fallen (auBer bei Geschéftsreisen-
den) der kulturelle Aspekt. Somit stellen Sehenswirdigkeiten, wie historische und moderne
Gebaude, Kirchen und Museen sowie Denkmaler nach wie vor den Hauptanziehungsfaktor
einer Stadt dar. Um dem Gast einen bestméglichen Uberblick (iber die vorhandenen Se-
henswurdigkeiten zu verschaffen, bieten die meisten Destinationen Gastefihrungen an, wel-
che einen elementaren Bestandteil des touristischen Angebotes darstellen. Denn die Infor-
mationsvermittlung in Form von Gastefliihrungen ist fir das Verstéandnis der besuchten Kul-
turstatten, geschichtlicher Entwicklung aber auch aktueller Zusammenhange von groBer Be-
deutung. Demnach fungieren Stadt- und Gasteflhrungen als Marketinginstrument im Stadte-
tourismus, insbesondere da sie den ersten Eindruck eines Gastes und das Image einer Stadt
nachhaltig pragen.




Problemstellung/Zielsetzung/Aufbau der Arbeit

Die Zahl der angebotenen Produkte im Bereich der Gasteflihrungen hat sich insbesondere in
den letzten Jahren explosionsartig entwickelt. Gastefiihrungen beziehen sich heute nicht
mehr nur auf die Besichtung der wichtigsten Sehenswirdigkeiten einer Stadt, vielmehr gibt
es ein facettenreiches Angebot an Géasteflihrungen zu unterschiedlichen Themen. Auch auf
dem Kolner Gastefliihrermarkt stehen sich verschiedene Anbieter mit umfangreichem Ange-
bot gegeniiber. Aufgrund der Fiille dieser Angebotspalette und der Gleichheit bzw. Ahnlich-
keit der Produkte, insbesondere in Bezug auf ihre Gestaltung, fallt es dem Gast allerdings
schwer zu differenzieren. Die auftretenden Sattigungstendenzen kénnen auch auf dem Kél-
ner Géasteflihrermarkt nur Uberbruckt werden, wenn das Angebot in Bezug auf Thematik, vor
allem aber hinsichtlich der Durchfiihrung von Gastefuhrungen modifiziert bzw. durch innova-
tive Ideen bzgl. Gestaltung ergénzt wird. Auch die KélnTourismus GmbH, die in der vorlie-
genden Arbeit besondere Beachtung findet, muss sich dieser Herausforderung stellen. Dem-
nach ist zu klaren, welche MaBnahmen KéIinTourismus ergreifen muss, um sich gegenlber
der Konkurrenz auf dem Kolner Géastefihrermarkt, sowohl im Bereich der 6ffentlichen als
auch der privaten Gruppenflihrungen gut zu positionieren.

Die vorliegende Arbeit soll also offene Fragen in Bezug auf das Thema Gastefiihrungen zu-
mindest fir den Kdlner Géasteflihrermarkt, vor allem aber fir die KéInTourismus GmbH, be-
antworten. Dabei wird der Bereich Gastefihrungen zunachst in einen theoretischen Bezugs-
rahmen (Teil A) eingeordnet, bevor eine praxisorientierte Analyse des Koélner Gasteflh-
rungsmarktes (Teil B) erfolgt. Letztere besteht aus drei Teilen und konzentriert sich insbe-
sondere auf eine vergleichende Konkurrenz- bzw. Angebotsanalyse sowie auf die durch eine
Teilnehmerbefragung ermittelten Erwartungen und die Zufriedenheit der Kunden bei themati-
schen Gastefihrungen der KdéInTourismus GmbH. Die mit Hilfe des Mystery Shoppings
durchgeflihrten Beobachtungen bei thematischen Gasteflhrungen von Fremdanbietern stellt
den Versuch dar, positive Aspekte des Inhalts, der Gestaltung und der Durchflihrung von
thematischen Gastefuhrungen aufzutun und diese auf die von KéInTourismus angebotenen
FOhrungen zu Ubertragen. Des Weiteren soll das Verhalten des Teilnehmers, seine Reaktion
auf bestimmte Elemente erfasst, analysiert und generalisiert werden, um herauszufinden
welche dieser Elemente beim Kunden besonders gut ankommen und zu festen Bestandtei-
len oder gar Standards von Gastefiihrungen werden sollten.



Die Zielsetzung der Arbeit basiert im Wesentlichen auf der analytischen und systematischen
Auseinandersetzung mit den folgenden Forschungsfragen:

Teil A - Theorie

- Welche touristischen Formen und Bereiche sind bei der theoretischen Einordnung
von Gasteflihrungen von Bedeutung?

- Welche Trends des Stadte- und Kulturtourismus sind auch fiir die Angebotsgestal-
tung im Bereich der Gastefihrungen von Wichtigkeit?

- Welche Formen und Arten von Gastefiihrungen gibt es?

- Welche Bedeutung kommt der Didaktik und Methodik in Bezug auf die Gastefih-
rungen zu?

- Wie wichtig sind Gasteflihrungen fir eine Stadt und deren Image, als Marketingin-
strument, flr Gaste und Einheimische?

Teil B - Empirische Untersuchungen

- Wie gestaltet sich das Angebot an Gasteflihrungen der KélnTourismus GmbH in
Bezug auf Leistung, Preis, kommunikative Gesichtspunkte, Prasentationsformen,
Internetauftritt, etc. gegenliber konkurrierenden Anbietern?

- Welche Teilnehmerstrukturen weisen die von KélnTourismus angebotenen Fiih-
rungen auf?

- Welche Erwartungen haben die Teilnehmer an eine Fiihrung mit thematischem
Schwerpunkt?

- Wie werden Gasteflihrer und FUhrungsinhalte bewertet?

- Wie wird die Qualitat der Fihrung insgesamt beurteilt?

- Gibt es Verbesserungsvorschlage und wie sehen diese aus?

- Kdnnen positive Aspekte fremder Fihrungen auf das Angebot von KdInTourismus
Ubertragen werden?

- Kénnen Verhalten und Reaktion der Teilnehmer auf bestimmte Elemente einer
Gasteflhrung so generalisiert werden, dass darliber pauschale Aussagen getrof-
fen werden kdnnen?

Schlussfolgerung
in Form einer Handlungsempfehlung

- Welche MaBnahmen mussen getroffen werden um die Kundenzufriedenheit und -
kundenbindung zu steigern?

- Worauf muss in Zukunft bei der Konzeption neuer und innovativer Gastefuhrungen
geachtet werden?

- Welche Vorgehensweisen, Lésungsanséatze und Ideen der Konkurrenz kénnen auf
das Angebot von KéInTourismus Ubertragen werden?

- Wo gibt es konkret Verbesserungsbedarf?

Schlussfolgerung/Handlungsempfehlung

Die sich aus den Ergebnissen der vorliegenden Arbeit ableitende Handlungsempfehlung soll
der KéInTourismus GmbH als eine Art Leitfaden zur Orientierung Uber die wesentlichen
MaBnahmen fiir eine konkurrenzfahige und kundenorientierte Angebotsgestaltung auf dem
Kélner Géasteflhrermarkt dienen und konkrete Verbesserungsvorschléage liefern.

Sowohl die vergleichende Konkurrenzanalyse als auch die Ergebnisse der Teilnehmerbefra-
gung zeigten, dass KéInTourismus gut auf dem Kdlner Gasteflhrermarkt positioniert ist. Je-
doch stellt das Ergebnis nur eine Momentaufnahme dar. Um im Wettbewerb weiterhin gut
bestehen zu kdnnen muss vor allem Uberlegt werden, wie aus der Zufriedenheit des Kunden
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-in Bezug auf die von KdInTourismus angebotenen Gasteflhrungen- in Zukunft auch eine
héhere Kundenbindung und damit zusammenhangende dkonomische Vorteile erreicht wer-
den kénnen. Dabei sollten die Bedurfnisse des Kunden im Mittelpunkt stehen, da diese rich-
tungweisend fir alle zukinftigen MaBnahmen in Bezug auf die Neukonzeption von Gésteflih-
rungen sind und das Angebot stets an diese angepasst werden muss. Jedoch reicht es nicht
aus zahlreiche neue Fihrungen nach dem herkdmmlichen Gestaltungsmuster zu entwickeln
und auf den Markt zu werfen. Denn gute Produkte hat auch die Konkurrenz. Deshalb sollte
das Angebot der Konkurrenz kontinuierlich beobachtet und analysiert werden. So kdénnen
diejenigen Vorteile der Wettbewerber in Bezug auf Angebotsgestaltung, Preis, Rahmenbe-
dingungen, etc. aufgespurt werden, die sich zum Nachteil fir KéInTourismus entwickeln
kénnten.

Aufgrund der Eingangs erwahnten Sattigungserscheinungen auf dem Gésteflihrermarkt un-
terliegen die Anbieter einem starken Innovationsdruck. Konkret muss sich also gefragt wer-
den, welche Bedurfnisse und Wiinsche der Kunde denn beziliglich einer Gastefihrung tber-
haupt hat. Hinweise, die bei der Beantwortung dieser Frage helfen kénnten, bieten vor allem
die im Rahmen der Teilnehmerbefragung erfassten Verbesserungsvorschlage und die Er-
gebnisse des Mystery Shoppings. Es muss also geklart werden, welche inhaltlichen, didakti-
schen und gestalterischen Elemente eine innovative Fihrung idealer Weise beinhalten sollte,
um aus der breiten Masse der thematisch zwar vielfaltigen, gestalterisch jedoch oftmals sehr
gleichférmigen Géstefliihrungen herauszuragen und um erfolgreich auf dem Markt agieren zu
kénnen. Eine faktenorientierte Darbietungen, bei der ein Gasteflihrer zwischen Betrachter
und Besichtigungsobjekt steht und die Masse in einer Art ,Einwegkommunikation“ beschallt,
reicht demnach schon langst nicht mehr aus. Eine Fihrung sollte vielmehr interaktiv gestaltet
sein und sich von dem ,alten Vortragsmuster, gepragt von langen Monologen und passiven
FOhrungsteilnehmern, I6sen. Neben den intellektuellen Aspekten, die bei einer Gasteflhrung
natrlich nicht zu kurz kommen durfen, sollten also zuklnftig vor allem auch Atmosphéri-
sches und Emotionalitat sowie spielerische und unterhaltungsorientierte, offene und teilneh-
merorientierte Gestaltungsformen berlicksichtigt werden. In diesem Zusammenhang kénnen
auch FlOhrungen, die verschiede Sinne ansprechen (Geruchs- und Geschmackssinn, wie
auch die haptische Wahrnehmung) als innovativ betrachtet werden. Denn die Inhalte der
FlOhrung bleiben dem Gast umso langer im Gedéachtnis, je mehr er diese mit sinnhaft ,,Erleb-
tem” verkniipfen kann. Somit kommt der zunehmenden Erlebnisorientiertheit breiter Bevolke-
rungsschichten, die in méglichst kurzer Zeit, méglichst viel erleben wollen, auch im Bereich
der Gasteflihrungen eine besondere Bedeutung zu.

Des Weiteren spielt die Wahl des Fortbewegungsmittels in Zukunft eine wichtige Rolle bei
der Konzeption neuer, an den Bedurfnissen der Kunden orientierten Gésteflihrungen.



Die Entwicklungen des demographischen Wandels darf hierbei nicht auBer Acht gelassen
werden. Die Analyse der Alterstruktur im Rahmen der Teilnehmerbefragung machte eindeu-
tig klar, dass sich insbesondere Menschen im Alter zwischen 51 und 65 Jahren fir Géasteflih-
rungen interessieren. Bislang handelt es sich bei den Teilnehmern also vor allem um die so
genannten ,jungen Alten®, allerdings wird auch der Aktionsradius dieser Gruppe mit zuneh-
mendem Alter immer kleiner. So bieten sich fir Senioren insbesondere Stadtrundfahrten mit
dem Bus an. Diesbeziiglich gestaltet sich jedoch auch das Angebot von KéInTourismus we-
nig vielfaltig und sollte dringend Uberdacht und erweitert werden.

Die Nachfrage nach Gastefihrungen in KéIn wird auch zukinftig vor allem von den allgemei-
nen Entwicklungen und Trends des Stadte- und Kulturtourismus abh&ngen. Positive wie ne-
gative Entwicklung treffen diesbezuglich jedoch alle Anbieter gleichermaBen, wenngleich ein
Nachfrageeinbruch auf dem Gasteflhrermarkt die Wettbewerbssituation noch verschéarfen
wirde. Im Gegensatz zur allgemeinen Konjunktur kann die Positionierung gegentber der
Konkurrenz allerdings beeinflusst werden.

Demnach sollte sich KéInTourismus bei der Konzeption von neuen Gastefihrungen vermehrt
an den Bedurfnissen der Kunden und aktuellen gesellschaftlichen Trends orientieren.



