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1 Ausgangssituation

Freizeitaktivitaten und touristische Aktivitaten sind durch verschiedene Determinan-
ten gepragt. Eine Rolle fir den Umfang der Freizeit- und Urlaubsmobilitat spielt die
Entwicklung der zur Verfugung stehenden freien - nicht durch Verpflichtungen (wie z.
B. Ausbildungs-, Erwerbs- und Versorgungstatigkeiten) belegten - Zeit. Die Auspra-
gung immer entfernungsintensiverer Lebensstile (z. B. Tagesfahrten zum Surfen an
die Atlantikkiste, zum Skifahren in die Alpen) ist Ausdruck einer verringerten
Wochenarbeitszeit, aber auch einer zunehmend erlebnisorientierten Gesellschaft.
Diese Entwicklung tragt dazu bei, dass das Freizeit- und Urlaubsverkehrsaufkommen
standig ansteigt. Fur den oder die Einzelne(n) ist die Nutzung des privaten Pkw dabei
oft selbstverstandlich. Problemfelder, wie der Treibhauseffekt, Klimaveranderungen,
Gesundheitsschaden durch Verkehrslarm und zu hohe Luftbelastungen (z. B.
Sommersmog) und Schadigungen der Tier- und Pflanzenwelt, werden dabei haufig

auller Acht gelassen.

Es ist eine ganzheitliche Betrachtung des Mobilitatsbedarfs des einzelnen Menschen
gefordert. Bis heute spielt der Freizeit- und Urlaubsverkehr, bzw. Ubergeordnet der
touristische Verkehr, in den Uberlegungen von Verkehrsplanern, Tourismusfachleu-
ten und politischen Entscheidungstragern jedoch eine untergeordnete Rolle. In den
letzten Jahren wurde sich intensiv um Ldsungen fir die sog. ,Zwangsverkehre”, wie
Berufs-, Ausbildungs- und Wirtschaftsverkehr bemuht. Es wird jedoch immer ofter
konstatiert (vgl. z. B. Heinze/Kill 1998, S. 11; Opaschowski 1999, S. 57f.), dass die
grofRen Wachstumsbereiche die sog. ,Wunschverkehre”, wie Freizeit-, Urlaubs- und
Einkaufsverkehr, sind. Vor allem der Freizeit- und Urlaubsverkehr hat in den letzten
Jahren erheblich an Bedeutung zugenommen. Dagegen stehen bisher kaum
gesicherte Forschungserkenntnisse Uber Art und Ausmald dieser Verkehrsarten
sowie die besonderen Bedurfnisse und Anspriche von (touristisch) Reisenden
sowohl in den Verkehrswissenschaften als auch in der Tourismuswissenschaft zur

Verflgung.
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In Verkehrsdkonomie, -planung, -technik und -soziologie wurde der Freizeit- und Ur-
laubsverkehr wenig beachtet. Einer der Grinde ist, dass der regelmafige und zielge-
richtete Berufs- und Ausbildungsverkehr mit seinen festen Quelle-Ziel-Beziehungen
modellhaft besser abzubilden ist als die komplexen Freizeitverkehrsstrome. In der
Tourismusforschung sind es bisher vor allem die Wirtschaftswissenschaft und
Soziologie, die sich am intensivsten mit dem Tourismus auseinandersetzen, so dass
auch Inhalte und Methodik der Tourismusforschung durch diese Disziplinen gepragt
sind (vgl. Freyer 1997, S. 219). Inhaltlich setzt sich die Tourismusforschung im
Themenfeld der Freizeitmobilitat bisher v. a. mit den Prozesskosten der tourismusin-
duzierten Raumiberwindung auseinander: externe Effekte der Freizeitmobilitat wie
Staus und ihre volkswirtschaftliche Kosten, Unfalle, Emissionen, Klimaeffekte und

Ressourcenverbrauch sind hier zu nennen (vgl. Dierkes/Rammler 2000, S. 171).

Einzelne Untersuchungsergebnisse zeigen, dass mindestens die Halfte der zuruck-
gelegten Personenkilometer dem Freizeit- und Urlaubsverkehr zuzuschreiben sind
und das Freizeit- und Urlaubsverkehrsaufkommen das Aufkommen des Berufsver-
kehrs weit Ubertrifft. Laut Deutschem Institut fir Wirtschaftsforschung finden knapp
40% aller Wege und 50% aller Personenkilometer (Pkm) im Freizeit- und Urlaubsver-
kehr statt (vgl. DIW 2002, S. 208ff., Heinze/Kill 1998, S. 11f.).

Cirka ein Funftel der Freizeitkilometer werden dabei im Urlaub gefahren, d. h. als An-
und Abreiseverkehr und Verkehr in der Urlaubsregion. Eine Betrachtung des Ge-
samtenergieverbrauchs im touristischen Verkehr offenbart, dass das Verhaltnis
zwischen An- und Abreiseverkehr und Verkehr vor Ort ca. 95% zu 5% betragt. Somit
sollten MalRnahmen am An- und Abreiseverkehr ansetzen und Prioritat vor Mal3nah-
men im Zielgebiet haben (vgl. FIF 1999, S. 2).

2 Ziel und Methodik der Untersuchung

Hauptziel der vorliegenden Untersuchung war es, mobilitatsrelevante Anspriche von
(touristisch) Reisenden aufzudecken und zu prifen, inwieweit diese mit den Angebo-
ten und Leistungen sowie Einschatzung dieser durch die Transportunternehmen in
Einklang stehen oder ob hier Diskrepanzen festzustellen sind. Probleme der (touris-

tischen) Transportunternehmen, die mit der Beférderung von Touristen zusammen-
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hangen, sollen hierbei ermittelt werden. Aufgrund der mangelnden vorhandenen
Datenbasis konnten die auftretenden Probleme nicht hauptsachlich in ihrer Quantitat
evaluiert werden, sondern die Aufgabe bestand vor allem darin, diese Probleme

vorerst aufzudecken.

Daruber hinaus war ein erklartes Ziel, die Datenlage zum touristischen Verkehr zu
verbessern und den Unternehmen Daten an die Hand zu geben, mit denen sie ihre
eigene Position in problembehafteten Unternehmensbereichen erkennen und ggf.
gegen steuern kénnen. Verkehrsdaten werden bspw. im offentlichen Verkehr in
erster Linie durch Befragung oder Zahlung der Unternehmen selbst erhoben und nur
ca. ein Drittel der Transportbetriebe verfiigt Gber Daten, die im Auftrag Dritter erfasst
wurden (vgl. Ackermann 2001, S. 60).

Aus theoretischer Sicht sollte durch eine allgemeingtiltige Abgrenzung und Systema-
tisierung von touristisch Reisenden und touristischem Verkehr nicht nur fur diese

Untersuchung eine Grundlage geschaffen werden.

Zur Erreichung der Zielsetzung wurde neben einer Literaturanalyse eine schriftliche
Befragung von knapp 1.000 relevanten Unternehmen durc:hgefi]hrt.1 Die Datenbasis
fur die einzubeziehenden Unternehmen wurde mit Hilfe verschiedener Quellen ermit-
telt. Die Adressdatenbanken vom Verband Deutscher Verkehrsunternehmen (VDV)
und Internationalen Bustouristik Verband (RDA) bildeten eine sehr gute Ausgangsba-
sis, die durch fachspezifische Adressverzeichnisse (,Taschenbuch der Touristik-

Presse®, ,TID — Touristik-Kontakt“) sowie durch Internetrecherchen erganzt wurden.

Vor der eigentlichen Untersuchung wurde ein Pretest bei 30 Unternehmen durchge-
fuhrt, von denen zehn antworteten. Die befragten Unternehmen wurden gezielt aus
der Adressdatei ausgewahlt, um ein breites Spektrum an Auspragungsmerkmalen (z.
B. GroRRe, Aktionsradius), die die Transportbetriebe kennzeichnen, abzudecken.
Zusatzlich wurden zehn Experten aus den Gebieten Tourismus- und Verkehrswis-
senschaften gebeten (z. B. vom Oko-Institut, Freiburg, Institut fir Landes- und
Stadtentwicklungsforschung, Dortmund, FH Bremen, TU Dresden), den Fragebogen

nicht nur inhaltlich, sondern auch formal und nach Logik und Aufbau durchzusehen.

Die Befragung wurde zusammen mit Frau Claudia Demel und Sabine Finsterwalder durchgefihrt.
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Um einen moglichst hohen Rucklauf zu erzielen, wurde nach Ablauf der Einsendefrist
eine Nachfassaktion durchgefiihrt. Hierbei wurden alle Unternehmen, die den Frage-
bogen nicht zurlck gesandt hatten, per E-Mail oder Telefax noch einmal zum Mit-

machen aufgerufen. Insgesamt konnte so folgender Ricklauf verzeichnet werden:

Tabelle 1: Rucklauf der Befragung
Brutto-Ausgangsstichprobe 984 befragte Unternehmen
Stichprobenneutrale Ausfalle (z. B. doppelt 27 befragte Unternehmen

angeschriebene Unternehmen, Unternehmen
betreibt nur noch Giterverkehr, fehlerhafte
Firmenname)

Bereinigte Stichprobe 957 befragte Unternehmen
andere Ausfalle 56 befragte Unternehmen
unbeantwortete Fragebdgen 666 befragte Unternehmen

,»gliltig“ beantwortete Fragebégen von 254 befragten Unternehmen

Die Ausschopfungsquote betragt demnach 26,54% (254 / 957 x 100 = 26,54%) und
ist fur eine schriftliche Befragung als gut zu bezeichnen (vgl. Schnell/Hill/Esser 1999,
S. 287).

Eine qualitative Einschatzung zeigt, dass sowohl vom vermeintlich ,kleinen” (z. B.
Parkeisenbahn, Museumsbahn, Seilbahn) bis hin zu ,groRen” (z. B. Welt bekannte
Fluggesellschaften, Reedereien, Bahnen) Unternehmen die ganze Palette der mog-
lichen Unternehmen abgedeckt ist. Dartuber hinaus sind die Unternehmen, die
geantwortet haben, annahernd so verteilt wie die Unternehmen, die in der gesamten

Stichprobe enthalten waren (vgl. Abbildung 1).2

Hierbei ist zu beachten, dass es sich bei den Unternehmen, die mehrere Verkehrsbereiche be-
dienen, vor allem um Unternehmen des Stra3en- und Schienenverkehrs handelt.
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Abbildung 1: Vergleich der Zusammensetzung von Stichprobe und Grundgesamtheit

StraBenverkehr '
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Verkehrsbereiche

Schienenverkehr '
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Luftverkehr
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Quelle: eigene Erhebung®
3 Begriffsabgrenzungen

3.1 Transport-/Verkehrsmittel und -betriebe

Transport-/Verkehrsmittel4 kénnen fur Touristen eine unterschiedliche Bedeutung

haben:

- als Transportmittel zwischen Quell- und Zielgebiet/en (An- und Abreise/
Rundreise),

- als Transportmittel am Zielort und zur Erreichung von (touristischen)
Einrichtungen vom Zielort aus (,Ausflige®),

- als Hauptbestandteil des touristischen Produktes (z. B. Fluss- und andere
Kreuzfahrten, Hausbote, Touristikziige) bzw. bei manchen Verkehrsmitteln
stellt die Fahrt selbst bereits die Zeit der Erholung oder Erlebnis dar (z. B.

Cabrio, Fahrrad). ,In some cases, the transportation experience is the tourism

°  Bei der Einteilung der zu befragenden Unternehmen wurde eine Zuordnung zu einem Verkehrsbe-

reich vorgenommen, obwohl dies schwierig war und aus der Zusammensetzung der Stichprobe im
Nachhinhein ablesbar ist, dass ca. 20% mehrere Verkehrsbereiche bedienen.

Nach einer Definition von Koeberlein sind Verkehrsmittel ,(...) die technische Einrichtung von Befor-
derung von Personen, Gutern und Nachrichten zu Lande, zu Wasser, in der Luft und im Weltraum.
In der Regel handelt es sich um das Transportgerat.“ (Koeberlein 1997, S. 210)
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experience (e.g. cruises, scenic and heritage rail trips, and motorcoach,
automobiles and bicycle tours.“ (Lamb/Davidson 1996, S. 264)
- als touristische Attraktionen/Sehenswurdigkeiten, wie z. B. Eisenbahnen,

Draisinen, Ausflugsdampfer in Museen.

Eine Systematisierung der touristischen Transportmittel kann unterschiedlich erfol-
gen. So ist es z. B. mdglich, sie in 6ffentliche und nicht-6ffentliche Verkehrsmittel, in
Inlands- und Auslandsverkehrsmittel oder in Wasser, Land (Strafl3e/Schiene) und Luft
einzuteilen. Es gibt hierbei Transportmittel, die (nahezu ausschlie3lich) von Touristen
nachgefragt werden, wie z. B. Reisebusse, Charterflugzeuge und Kreuzfahrtschiffe.
Andererseits gibt es aber auch eine Vielzahl an Verkehrsmitteln, die sowohl von
Touristen als auch von der einheimischen Bevodlkerung nachgefragt werden, wie
beispielsweise Stadtbusse, U- und S-Bahnen und Linienfliige in Urlaubsregionen

(vgl. Page 1999, S. 2).

Abbildung 2: Systematisierung von touristischen Verkehrsmitteln
Wasser Land
- (Hochsee-, Fluss-) Kreuzfahrtschiffe - Pkw, Motorrad, Moped, Mofa
- (Binnen-, Hochsee-) Fahren - (Klein-, Linien, Reise-) Bus
- Ausflugsdampfer/-schiffe - Caravan/Wohnmobil
- Frachtschiff mit touristischer Bedeutung - Schienenpersonennahverkehr (U- und
- Segelschiffe, Sportboote, Yachten S-Bahn, Straenbahn)
- FloR, Kanu, Ruderboot, - Schienenpersonenfernverkehr (ICE, IC,
IR, D-Zlige, NE-Bahnen, wie Connex)

touristische Verkehrsmittel

~
/ AN

Luft touristische Spezialverkehrsmittel
- Linienflugzeuge - (Luft-/Draht-) Seilbahnen
- Charterflugzeuge - Ski- und Sessellifte
- Hubschrauber/Helikopter - Bergbahnen
- Sportflugzeuge - Zahnradbahnen
- Segelflugzeuge - Cable Cars
- Ballone - Museumsbahnen

Quelle: eigene Darstellung, in Anlehnung Page 1999, S. 3

Die Leistungstrager im Bereich Transport (z. B. Luft- oder Flugverkehrsbetriebe,

Bahn- und Schienenverkehrsbetriebe, Stralenverkehrsbetriebe, Reedereien, Fahr-
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betriebe) werden in einer weiten Abgrenzung des Reiseverkehrs zu 100% der Touris-
muswirtschaft im engeren Sinne zugeordnet. In einer engen Betrachtungsweise, d. h.
wenn z. B. nur die Urlaubsreisenden berlcksichtigt werden und der Nah- und Berufs-
verkehr ausgegrenzt wird, sind dagegen nur geringere Anteile dieser Leistungstrager
der Tourismuswirtschaft zuzurechnen (vgl. Freyer 2001a, S. 110f.). Fur die meisten
Transportbetriebe gilt dariiber hinaus, dass sie ,(...) einen bedeutenden Anteil ihres
Umsatzes durch nicht-touristische Beférderungsleistungen, z. B. durch den Guter-
oder Berufsverkehr (...)“ erzielen. (Freyer 2001a, S. 126) Kaspar (1996, S. 86f.) zahit
dagegen zu den touristischen Transportbetrieben nur die Unternehmen, die ,(...)
weitgehend bis ausschlieBlich touristische Leistungen erbringen und ihr Leistungs-
angebot (Fahrplan) auf die touristische Nachfrage abstimmen (Saisonbetrieb).” Im

Rahmen dieser Arbeit wird eine weitere Abgrenzungsweise zu Grunde gelegt.

Das Produkt der Transportbetriebe ist vor allem die Beférderung zwischen Abreise-
und Zielort und ggf. der Transport am Zielort, wobei es bei allen Transportmitteln
grundsatzlich gleich ist (seihe Abschnitt ,Dienstleistungen im Verkehr®). Leistungsun-
terschiede sind dennoch festzustellen, v. a. wenn man die Verkehrsmittel miteinander
vergleicht. ,(...) Die Flugreiseleistung zwischen Frankfurt und Rom ist eine andere als
der Auto- oder Bahntransport.“ (Freyer 2001a, S. 127)

Diese im Vordergrund stehende Leistung wird als Kernleistung bezeichnet. Sie wird
durch so genannte Zusatzleistungen erganzt, die in Anlehnung an die Kaufverhal-
tensforschung in die wahrnehmbaren und vorstellbaren Zusatzleistungen® unter-
schieden werden. Fur Bahnreisen wurde bspw. eine Nutzenpyramide entwickelt, in
der der Basisnutzen bereits mit Wahrnehmungs- und Vorstellungsaspekten
verbunden (z. B. Sicherheit, Stressfreiheit und Plnktlichkeit) und neben den wahr-
nehmbaren Faktoren (Service und Unterhaltung) auch um eine Erlebnis- und
Okologiekomponente erweitert wurde. Ahnliche Ansatze finden sich auch fiir Rad-
und Flugreisen (vg. Freyer 2001b, S. 89ff. und 452ff.).

Bei den wahrnehmbaren Zusatzleistungen handelt es sich vor allem um Eigenschaften, die mit der
Dienstleistungsdarbietung zusammenhangen und entsprechend wahrnehmbar sind, z. B. gedank-
lich oder mit den finf Sinnen (Schmecken, Riechen, Fihlen, Héren, Sehen). Die vorstellbaren
Zusatzleistungen betreffen vor allem Seele und Gefiihle (,affektive Faktoren) (vgl. Freyer 2001b,
S. 90).
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3.2 Touristischer Verkehr und touristisch Reisende

Ortsveranderungen sind eines der drei konstitutiven Elemente des Tourismus. Sie
stellen das Zurucklegen einer bestimmten raumlichen Entfernung vom Heimat- zum
Zielort unter Nutzung der dem Reisenden zur Verfiigung stehenden Transportmittel
(z. B. Fahrrad, Bus, Bahn, Pkw, Flugzeug) dar. Auf Grundlage der WTO-Definition
des Tourismus schliel3t der touristische Verkehr die Personen ein, die sich an Orte
aulerhalb ihrer gewohnten Umgebung begeben und sich dort nicht langer als ein
Jahr zu Freizeit- (z. B. Erholung, Urlaub), Geschafts- und anderen Zwecken (z. B.

Heilbehandlung, Pilgerreisen, Besuch von Freunden/Bekannten) aufhalten.

In einer engen Sichtweise handelt es sich bei Touristen nur um die Besucher, die
wenigstens eine Nacht in einer Unterkunft am besuchten Ort verbringen, so dass
auch nur der durch sie verursachte Verkehr dem touristischen Verkehr zuzurechnen
ist. In einer weiten Sichtweise werden auch die Tagesbesucher oder Ausfllgler hin-
zugezahlt, die keine Nacht am besuchten Ort verbringen, so dass der touristische
Verkehr umfangreicher gefasst wird. Die Einbeziehung von Geschéafts- und Dienstrei-
sen fuhrt dazu, dass der Freizeit- und Urlaubsverkehr nur eine Teilmenge des touris-
tisch bedingten Verkehrs ausmacht (vgl. Heinze/Kill 1997, S. 17).

Folgende Begriffsbestimmung wurde daher fir die Arbeit zugrunde gelegt und den

befragten Unternehmen mit gesandt’:

»1ouristisch Reisende sind alle Personen, die sich an Orte auf3erhalb ihrer gewohn-
ten Umgebung begeben und sich dort nicht langer als ein Jahr zu Freizeit- (z. B. Er-
holung, Urlaub), Geschafts- und anderen Zwecken (z. B. Heilbehandlung, Besuch
von Freunden/Bekannten) aufhalten. Neben der An- und Abreise sind die Ortsveran-
derungen zu beachten, die vom Zielort ausgehen bzw. zwischen Zielorten erfolgen.
Nicht touristisch Reisende sind Personen, deren Ortsveranderungen zum Zwecke

der Ausbildung oder des Einkaufs stattfinden sowie Fahrten zur Arbeitsstatte.”

6 Frey Marti (1996, S. 2) versteht unter ,touristischem Verkehr die An- und Abreise der Touristen
sowie die tourismus- und freizeitbedingten innerregionalen und innerértlichen Verkehrsbewegun-
gen, wobei nicht naher abgrenzt wird, was unter Tourismus bzw. Touristen verstanden wird. Die
FGSV (1998, S. 13) beschreibt den , Tourismusverkehr” als umfassenden Begriff, der fur alle ver-
kehrlichen Aktivitaten im Sektor Tourismus/Freizeit steht, aber eher einen Zusammenhang mit
Fernreisen vermittelt.
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3.3 Systematisierung des Freizeit- und Urlaubsverkehrs sowie des

touristischen Verkehrs

Es gibt in der wissenschaftlichen Diskussion verschiedene Ansatze Freizeitverkehr
zu systematisieren. Diese Ansatze umfassen zwar Teilaspekte des touristischen
Verkehrs und liefern hilfreiche Informationen fir eine Systematisierung des
touristischen Verkehrs, aber sie bilden nicht den gesamten touristischen Verkehr im

Sinne dieser Arbeit ab. Zu den verschiedenen Ansatzen zahlen die:

- generellen Ansatze (vgl. z. B. DIW 2002, Brunsing 1999, S. 62),

- zeitlichen Ansatze (vgl. z. B. Wolf/Jurczek 1986, S. 108f.; Opaschowski 1990,
S. 16, F.U.R. (Hg.) RA 2002, S. 21 und 37; Freyer 2001a, S. 3),

- funktionalen Ansatze (vgl. z. B. Brunsing 1999, S. 67),

- raumlichen Ansatze (vgl. z. B. Bieger/Laesser 2002, S. 295 ff. und Bieger/
Laesser/Haag 2002, S. 7f.) sowie

- zeitlich-raumlichen Ansatze.

Eine verbreitete Systematik, die den Freizeitverkehr nach zeitlich-raumlichen Di-
mensionen gliedert, stellt Lanzendorf (vgl. z. B. Lanzendorf 1997, S. 35, Lanzendorf
1998, S. 24, Lanzendorf 2001, S. 37) vor. Er unterteilt den Freizeitverkehr zunachst
danach, ob er wohnumfeldnah bleibt bzw. regelmafig ist oder nicht. Vom alltaglichen
Freizeitverkehr wird gesprochen, wenn er im Ublichen bzw. unmittelbaren alltaglichen
Wohn- und Arbeitsumfeld stattfindet. Er schlie3t routine- bzw. regelmafige Wege ein
(z. B. Einkaufen/Shopping, Spaziergang, Behérdengange). Nicht-alltaglicher Freizeit-
verkehr geht Uber das unmittelbare und Ubliche alltdgliche Wohn- bzw. Arbeitsumfeld
hinaus. Die zeitliche Dauer der Reisen bestimmt die weitere Zuordnung. ,Tages-
ausflige enden noch am gleichen Tag mit der Ruckkehr nach Hause, Kurzreisen
dauern zwei bis vier und Urlaubsreisen funf und mehr Tage. Erfolgen weitere Wege
am Ubernachtungsort, so wird vom Verkehr am Urlaubsort gesprochen.“ (Lanzendorf
2001, S. 37)
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Abbildung 3: Systematisierung Freizeitverkehr (Raum-Zeit-Schema)’

( Freizeit- und Urlaubsverkehr >

1

nicht-alltaglicher FreizeitveD

Tages-
ausflugs-
verkehr

Urlaubs-
verkehr

alltagl.
Freizeit-
verkehr

Kurzreise
-verkehr

Verkehr am
Urlaubsort

Quelle: Lanzendorf 2001, S. 37

Da alle bisher vorliegenden Ansatze nur den Freizeit- und Urlaubsverkehr einbezie-
hen, aber bereits festgestellt wurde, dass zum touristischen Verkehr auch Geschafts-
und Dienstreisen gezahlt werden konnen, soll im Folgenden ein neuer Systematisie-
rungsansatz speziell fir den touristischen Verkehr vorgestellt werden. In jungster Zeit
spielt zunehmend der touristische Einkaufsverkehr, z. B. als Wochenend- oder
Tagestrip nach London, Paris oder New York eine Bedeutung, so dass auch dieser
Zweck zum touristischen Verkehr gezahlt werden kann (vgl. Opaschowski 1999, S.
50; Scheiner/Steinberg 2002, S. 106).8 Die weiteren Motive bzw. Wegezwecke
(Beruf, Ausbildung) werden sowohl aus Sicht der Tourismus- als auch der Verkehrs-

wissenschaft nicht unter Freizeit-/Urlaubsverkehr bzw. Tourismus verstanden.

Geschafts- und Dienstreisen, die innerhalb eines Tages abgeschlossen sind, geho-
ren zum Alltagsverkehr und sind nicht dem touristischen Verkehr zuzurechnen. Nicht-
alltaglicher Freizeitverkehr sowie Geschafts- und Dienstreisen, die Uber das ubliche

bzw. unmittelbare alltagliche Wohnumfeld hinausgehen, kdnnen in Form von Tages

" Eine Erweiterung dieser Systematik von Heinze/Kill (1997, S. 27) zieht die naturnahen Freizeit-

sportarten als Sekundarverkehr am Freizeit- und Urlaubsort ein.

Die Auffassung, dass Teile des Einkaufsverkehres zum touristischen Verkehr gezahlt werden, wird
geteilt. Im Rahmen dieser empirisch ausgerichteten Untersuchung wurde der Einkaufsverkehr je-
doch nicht mit einbezogen. Dies wurde v. a. aufgrund der Erfahrungen des Pretests gemacht. Hier
hatten die befragten Unternehmen Schwierigkeiten diejenigen, die aus Einkaufsmotiven unterwegs
sind, einzubeziehen. Ahnliches gilt fir den Betrachtungsgegenstand ,Tagesausflige. Nach Auffas-
sung der Autoren ist dieser nur in einer weiten Sichtweise des Tourismus einzubeziehen, was aus
Praktikabilitatsgrinden gemacht wurde, in dem Tagesausfliige nicht explizit ausgegrenzt wurden.
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ausfligen, Kurz- und Urlaubs- bzw. langen Geschaftsreisen in einer weiten Sicht-

weise als touristischer Verkehr bezeichnet werden.

Eine enge Sichtweise grenzt den Tourismus zusatzlich hinsichtlich der Reisedauer
ab (vgl. Freyer 2001a, S. 3 und 400). Hiernach werden Tagesausflige (ohne Uber-
nachtung) so gut wie nicht, Kurzreisen zum Teil und Urlaubsreisen immer dem
Tourismus zugerechnet. In Analogie zu den bisherigen Ausflihrungen kann auch der

touristische Verkehr in eine enge, weite und weiteste Sichtweise unterteilt werden.

Abbildung 4 Systematisierung touristischer Verkehr (Raum-Zeit-Schema)

alltagl. Tages- Kurzrei- Urlaubs-
Freizeit- ausflugs- sever- verkehr
verkehr verkehr kehr

Verkehr am
Urlaubsort

nicht-alltéagliche Freizeitverkehr

| |
Freizeit- und Urlaubsverkehr

i

Touristischer Verkehr

Geschafts-/Dienst- und Einkaufsverkehr

nicht-alltéaglicher Geschafts-/Einkaufsreiseverkehr

Verkehr am Aufenthaltsort

alltagl. Tagesge- kurze lange
Geschéfts-/ schaftsreise/ Geschéfts-/ Geschéfts-/
Einkaufsver- -einkaufs- Einkaufs- Einkaufs-
kehr reise reise reise

im weitesten Sinn  im weiteren Sinn im engeren Sinn

Quelle:

eigene Darstellung
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3.4 Mobilitatsrelevante Anspriiche von Reisenden

Untersuchungen bzw. Informationen zu mobilitatsrelevanten Ansprichen von (touris-
tisch) Reisenden sind in der Literatur selten zu finden. In einer der wenigen Quellen
werden flnf die Beurteilungsbereiche Leistungsangebot, Reiseverlauf, Komfort, sub-
jektive Einschatzungen und Information mit dazugehdérigen Ansprichen von Reisen-
den ermittelt (vgl. Tabelle 2). Diese mobilitatsrelevanten Anspriiche kénnen je nach
dem, um was fur Reisende (z. B. Geschafts-, Urlaubs- oder Kurzurlaubsreisende) es
sich handelt, eine unterschiedliche Bedeutung haben. Inwieweit die Transportunter-
nehmen diesen, bzw. die sie betreffenden, Mobilitatsansprichen fir die An- und
Abreise von touristisch Reisenden sowie flr die Mobilitat im Zielgebiet gerecht wer-

den, ist ein hauptsachlicher Gegenstand dieser Untersuchung.

Tabelle 2: Mobilitatsrelevante Anspriiche von (touristisch) Reisenden
Bereiche mobilitatsrelevante Anspriiche
Leistungsangebot nachfragegerechtes Angebot = ausreichendes Fahrtenangebot im Rahmen

eines an der Nachfrage orientierten angemessenen Bedienungsstandards

Ausflugsfahrtenangebot = Angebot an Ausflligen in die ndhere/weitere
Umgebung

Parkplatzangebot und -gebiihren = Wunsch ist es, ohne langeres Suchen
einen ordnungsgemafien, moglichst gebuhrenfreien Parkplatz zu finden

Ausleihmoglichkeiten = es sollen Gelegenheiten bestehen, sich Fahrrader,
Leihwagen u. a. fur Fahrten am Zielort auszuleihen

Reiseverlauf Umsteigequalitat = wenig Umsteigevorgange, Anschlusssicherheit, geringe
Dauer der Wartezeit, Vorhandensein von Gepackwagen, Rollbandern,
Gepacktrager

Kontinuitat der Wegekette = im gebrochenen Verkehr soll gewahrleistet sein,
dass fir jeden Teil ein angemessenes Transportmittel zur Verfiigung steht

Reisezeit = kurze Reisezeiten vom Start- zum Zielpunkt sind wesentliches
Kriterium fir die Wahl des Verkehrsmittels

Pinktlichkeit = v. a. wenn Reise an best. Ankunftszeit gebunden ist, spielt sie
eine grolie Rolle (z. B. Geschaftsreisen), aber auch sonst ist Plinktlichkeit
wichtig

Unfallrisiko = moglichst geringes Unfallrisiko wollen Reisende haben
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Tabelle 3:

Mobilitatsrelevante Anspriiche von (touristisch) Reisenden

(Fortsetzung)

Bereiche

mobilitatsrelevante Anspriiche

Komfort

Annehmlichkeit = stressfreies und komfortables Reisen, z. B. durch
garantierten Sitzplatz, Sorglosigkeit zu genie3en, wahrend der Fahrt mit
offentlichen Verkehrsmitteln essen und trinken oder lesen usw. zu konnen

Behindertenfreundlichkeit = wer in irgendeiner Form Einschrankungen
unterworfen ist, bendtigt behindertengerechte Zu- und Abgange,
Fahrzeugausstattungen

Betreuung = nicht nur Menschen mit Handikap erwarten Betreuung

Angstfreiheit im Fahrzeug = Sicherheit vor bspw. ,Anmache®, Vandalismus,
Uberfall

Gepacktransport = generelle Moglichkeit des Gepacktransportes, Reisende,
die ihr Gepack nicht alleine tragen und verladen kénnen oder wollen, erheben
Anspruch auf einen adaquaten Gepacktransport durch Dritte

Kosten = geringe Kosten, aber auch Kenntnis tGber die Hohe der Fahrpreise
wichtig

subjektive
Einschatzungen

Erlebnisgefihl = Verlangen nach Erlebnisgefiihlen, wie Spal}, Freude oder
Risiko wahrend der Fahrt immer bedeutsamer

Gruppenerlebnis = Geselligkeit/Unterhaltung mit Gleichgesinnten oder auch
Fremden auf der Fahrt zu haben

Individualitat = im Gegensatz zum Gruppenerlebnis kann der Wunsch nach
Individualitat bestehen, wenn jemand z. B. allein sein oder Musik horen will

Sicherheit beim Zu-/Abgang = kann auf die Wege zur Abfahrts- bzw. von An-
kunftsstelle (Parkhaus, Haltstelle, Flughafen) bezogen sein

Sinnliche Eindriicke = mdglichst keine negativen Eindriicke bspw. durch
Gestank, Larm, Unrat, Helligkeit, Unruhe

Sozialprestige = Selbstwerterhdhung oder -bestatigung kann Motiv flr die
Nutzung bestimmter Verkehrsmittel sein

Information

einfaches Handling = benutzerfreundliche Handhabung in Vorbereitung und
im Verlauf der Reise (z. B. begreifbare, umfassende

Info Uber Verkehrsmittel = Informationen Gber Ausstattung, Qualitat und
Service des Verkehrsmittels (z. B. Einstiegsverhaltnisse, Tlrbreite,
Radmitnahme)

Info Gber Reiseverlauf = Kenntnis des Streckenverlaufes z. B. bei Zwischen-
halten wichtig, impliziert Umsteigequalitat und betrifft Fahrgastinformationen
unterwegs

Quelle: FGSV 1998, S. 20ff.
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3.5 Dienstleistungen im Verkehr

Dienstleistungen weisen einen Prozesscharakter auf, d. h. ihre Erstellung lasst sich
mit einer Potential-, Prozess- und Ergebnisphase beschreiben. In der Potentialphase
erfolgen ,Dienstleistungen® im Sinne von Fahigkeiten und der Bereitschaft zur Erbrin-
gung einer Dienstleistung, in der Prozessphase erfolgen ,Dienstleistungen® im Sinne
von Tatigkeiten (als Tun und Verrichten) und in der Ergebnisphase erfolgen ,Dienst-

leistungen® im Sinne von Ergebnissen einer Tatigkeit (vgl. Freyer 2001b, S. 233f.).

Abbildung 5: Phasenmodell der Dienstleistungserstellung

Potentialphase

ProzeBlphase

Ergebnisphase

,Dienstleistung* im

,.Dienstleistung* im

,,Dienstleistung® im

Sinne von: Sinne von: Sinne von:
Fahigkeiten und Tétigkeit (als Tun Ergebnis einer
Bereitschaft zur oder Verrichten) Tétigkeit
Erbringung einer
Dienstleistung
Vorbereitung Durchfiihrung Ergebnis

A

N
Kauf

Externer Faktor O

Quelle: Freyer 2001b, S. 234

Diese Merkmale lassen sich zur Definition von Verkehrsdienstleistungen heranzie-
hen. Unter Verkehrsdienstleistungen werden im Sinne der phasenbezogenen Be-
trachtung ,(...) selbststandige marktfahige Leistungen, die mit der Bereitstellung und/
oder dem Einsatz von Leistungsfahigkeiten zur Uberwindung von raumlichen Distan-
zen verbunden sind (Potentialorientierung), in deren Erstellungsprozess interne und
externe Faktoren kombiniert werden (Prozessorientierung) und deren Faktorkombi-
nation mit dem Ziel eingesetzt wird, Ortsveranderungen von Personen (oder Gutern)

vorzunehmen* verstanden. (Meffert/Perrey/Schneider 2000, S. 7f.)°

° Die Autoren weisen darauf hin, dass anstatt Verkehrsdienstleistung streng genommen der Begriff

,Mobilitatsdienstleistung“ herangezogen werden musste, da das Bedurfnis nach einer Ortsverande-
rung im Kern den Wunsch nach Mobilitat und nicht den nach Verkehr umfasst (vgl. Meffert/Perrey/
Schneider 2000, S. 7).
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Mobilitatsdienstleistungen, wie sie im Rahmen des Mobilitaitsmanagement verstan-
den werden (siehe Abbildung 6), bestehen aus verschiedenen Dienstleistungskom-

ponenten und sind somit als Oberbegriff zu verstehen.

Sie setzen sich in der Regel aus Beférderungs-/Transportangeboten (= Verkehrs-
dienstleistungen), den temporaren Mdglichkeiten, ein Fahrzeug selbst zu nutzen (z.

B. Car-Sharing) sowie aus Informations- und anderen Dienstleistungen10 zusammen.

Abbildung 6: Mobilitdtsdienstleistungen

: Mobilititsservice
- . beratung -
. Befoérderungs- -
- [Transportangebote neue Mobilitats & .
- produkte/ g Information/ -
. Serviceangebot = Beratung -
: S — Mobili :
s m———_———————— Transportkoor- , tatszen- .
. dination/ Consulting trale .
. -organisation -
. temporare -
- Méglichkeit, ein -
. Fahrzeug selbst zu Reservierung/ Public .
= nutzen Verkauf Awareness/ .
. Training -
| ] [ 3

Quelle: Klewe 1998, S. 18

,Die Software des Mobilitétsmanagement (Hervorhebung im Original, Anm. d. Verf.)
sind Informationen, die ein multioptionales Verhalten erlauben. Multioptional heif3t,
dafld Personen unter verschiedenen Mobilitatsalternativen wahlen kénnen. Die Infor-
mationen Uber die unterschiedlichen Mobilitatsmoglichkeiten werden Uber Beratungs-
leistungen vermittelt. (...) Die Hardware des Mobilitdtsmanagement (Hervorhebung
im Original, Anm. d. Verf.) sind Verkehrsdienstleistungen, die den physischen

Transport oder den Zugang zu den Verkehrsmitteln regeln. Klassische Mobilitats-

" Informationen und andere Mobilititsservicedienstleistungen im Rahmen eines Mobilititsmana-

gement werden auch zu den Dienstleistungen gezahlt (vgl. Corsten 2001, S. 20f., Schad/Riedle
1998, S. 8, Freyer 2001, S. 68). Die Zuordnung von Informationen zu den Dienstleistungen wird in
der Literatur jedoch kontrovers gefuhrt. So werden bei Meffert/Bruhn (2003, S. 32) Dienstleistungen
und Informationen getrennt voneinander gesehen.
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dienstleister sind 6ffentliche Verkehrsunternehmen (z. B. die Deutsche Bahn AG) und
Taxiunternehmen. Neuartige Mobilitatsdienstleister sind Car-Sharing-Unternehmen,
Fahrradstationen, Betreiber von Mobilitdtszentralen und Mobilitatsprovider.®
(Beutler/Brackmann 1999, S. 3)

Mit Hilfe dieser Charakterisierung konnen verschiedene Phasen bei der Erbringung
einer Verkehrsdienstleistung unterschieden werden. Der erste Teilprozess, die Vor-
Reisephase, umfasst all die Aspekte, die von der Vorbereitung bis zur Abfahrt
anstehen. Die Reisephase beinhaltet als zweiten Teilprozess den Aufenthalt im Ver-
kehrsmittel einschlieRlich der Ankunft. Die Umsteigephase zielt auf die mit dem
Wechsel eines Verkehrsmittels verbundenen Aspekte ab. Die Nach-Reisephase stellt
den Teil der Reise dar, der das Verlassen des Verkehrsmittels am Zielpunkt (z. B.
Bahnhof, Flughafen im Zielgebiet) bis zur endglltigen Ankunft am gewilnschten
Zielort und dartber hinaus umfasst. Reisende durchlaufen immer die Vor- und Nach-
Reisephase sowie die Reisephase selbst. Die Umsteigephase wird i. d. R. nur im
Falle der Nichtexistenz einer Direktverbindung wahrgenommen (vgl. Siefke 1998, S.
127). Die Vor-Reisephase kann mit der Potentialphase, die Reise- und Umsteige-
phase mit der Prozessphase und die Nach-Reisephase mit der Ergebnisphase einer

Dienstleistung gleichgesetzt werden.

Abbildung 7: Phasenmodell von Mobilitatsdienstleistungen

Potentialphase Prozessphase Ergebnisphase
Vorbereitung der Durchfihrung der Nachbereitung durch:
Befdrderung: Befdrderung: - Kundenbindung
- Reservierung - Transport - Beschwerdemanage-
- Ticketverkauf - Information ment
- Information - Serviceleistungen - Information
- Beratung - Catering -

Quelle: eigene Darstellung, in Anlehnung an Freyer 2001b, S. 234
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In der verkehrswissenschaftlichen Literatur wird davon ausgegangen, dass eine Rei-
se prinzipiell in drei (Quell-, Unterwegs- und Zielbereich), Fernreisen in finf Bereiche
(Quell-, Transfer-, Unterwegs-, Transfer- und Zielbereich) unterteilt werden kénnen,

so dass ahnliche Strukturen zu erkennen sind (siehe Tabelle 4).

Tabelle 4: Reisebereiche
Nah-/Regionalverkehr Fernverkehr
Quellbe- Wege zur Garage, zum vereinbarten Treffpunkt, zur Haltestelle oder zum Bahnhof zu
reich Full bzw. mit dem Fahrrad, mit einem privaten Kfz, einer Taxe, Sammeltaxen oder
einem Zubringerdirektservice
Transfer- Weiterfahrt zum Fernzug, Reisebus, zum
bereich Flugzeug oder zum Schiff mit 6ffentlichen

Linienverkehrsmitteln, privaten Kfz oder mit
Taxen/Mietwagen

Unterwegs- | Weg zu Full oder Fahrt mit dem Fahrrad, [Reise mit dem eigenen oder einem
bereich einem privaten Kfz oder dem o6ffentlichen | angemieteten Kfz, der Bahn, einem
Linienverkehrsmittel, auch mit Umsteigen, | Reisebus, dem Flugzeug oder dem Schiff
Taxe oder Sammeltaxe, Velotaxe

Transferbe- Weiterfahrt zum Fernzug, Reisebus, zum
reich Flugzeug oder zum Schiff mit 6ffentlichen
Linienverkehrsmitteln, privaten Kfz, mit
Taxen/Mietwagen oder einem Anschluss-
direktservice

Zielbereich | Weg zu Full oder mit einem Zweitfahrrad, | mit dem eigenen oder einem angemieteten
evtl. mit einer Taxe Kfz, Weg zu Ful}, mit einer Taxe oder
einem offentlichen Linien-Verkehrsmittel,
evtl. einem Abholdienst des Hotels

Quelle: FGSV 1998, S. 50

Diese letzt genannte Betrachtung bezieht sich auch auf die Reise mit dem (eigenen/
angemieteten) Pkw, wahrend sich obige Betrachtung zum Grofteil auf die Inan-
spruchnahme von Verkehrsdienstleistungen von Transportunternehmen bezieht und

somit fur vorliegende Untersuchung als geeigneter anzusehen ist.
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4 Angebote von Transportunternehmen zur Erfullung der mo-

bilitatsrelevanten Anspriiche™

FUr eine Betrachtung von Problemfeldern bei (touristischen) Transportunternehmen
sind die zur Erflllung der mobilitatsrelevanten Anspriiche der Reisenden angebote-
nen Verkehrs- und andere Dienstleistungen zu beleuchten. Die Inhalte der Unter-
suchung sollten auf die gesamte Breite von (Beférderungs-/Verkehrsdienst-) Leistun-
gen von Transportunternehmen ausgerichtet sein. Ein Schwerpunkt bei der Betrach-
tung der mobilitatsrelevanten Anspriiche wurde jedoch auf die Bereiche ,Reisever-
lauf’, ,Komfort* und ,Information“ gelegt, da diese durch entsprechende Angebote

seitens der Transportunternehmen am starksten beeinflusst werden kénnen.
4.1 Potentialphase (Vor-Reisephase)

a) Medien zur Werbung touristisch Reisender (Bereich ,Information®)

Die meistverwendeten Medien zur Werbung touristisch Reisender sind Prospekte
und Flyer. 19,6% aller Unternehmen setzen diese Mittel vorrangig ein. Neben Tages-
und Wochenzeitungen (ca. 15%) wird bereits das Internet (ca. 14%) in etwa gleichem
Umfang genutzt. Nur etwa 5% der befragten Unternehmen geben an, nicht explizit

um touristisch Reisende zu werben.

b) Info Uber Reiseverlauf (Bereich ,Information®)

Die Kontinuitat in der Informationskette (= geschlossenes Leitsystem) ist fur Reisen-
de sehr wichtig, um bspw. auf notwendige Umsteigevorgange vorbereitet zu werden

oder auf evil. auftretende Verspatungen reagieren zu konnen.

Acht von zehn Unternehmen (78,9%) sehen die Information Uber den Reiseverlauf
als (sehr) wichtig an. Nur fur 7,0% ist eine geschlossene Informationskette unbedeu-
tend. Ahnlich viele der Unternehmen, die die Information (iber den Reiseverlauf als

(sehr) wichtig ansehen, sehen fur ihr Unternehmen auch keine Probleme bei der

" Von den insgesamt 33 gestellten Fragen werden nur die bedeutendsten vorgestellt.
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Gewabhrleistung dieser Informationen (76,6%). Geringfugig mehr Unternehmen gaben

teils/teils (18,5% teils/teils zu 14,1% keine Probleme) an.

Ganz anders sieht hier dagegen die Einschatzung der Nachfrager aus. Am Beispiel
des Personennahverkehrs und bei Fluggesellschaften wird dies in folgender
Abbildung deutlich. Jeweils Uber 40% der Nachfrager sind Uber die Informationen zu
Verspatungen bzw. Anderungen des Reiseverlaufs enttauscht. Hier scheint eine

hohe Diskrepanz zwischen den Ansichten der Anbieter und Nachfrager zu bestehen.

Abbildung 8: Informationen iiber Verspitungen bzw. iiber Anderungen des

Reiseverlaufs aus Sicht der Nachfrager

Uberzeugte Kunden

zufriedengestellte
Kunden

enttauschte Kunden

0 10 20 30 40 50

Angaben in Prozent [O Personennahverkehr B Personenfernverkehr

Quelle:  Kundenmonitor (2001)

c) Kosten/Tarifgestaltung (Bereich ,Komfort®)

Im Tourismus spielt die Buchung von (Teil-)Leistungen vor Reiseantritt, wie z. B. den
Transport vom Quell- ins Zielgebiet, eine gro3e Rolle. Laut Reiseanalyse buchen ca.
30% der Deutschen ihre Haupturlaubsreise als ,Pauschalreise” und weitere ca. 15%
fuhren ihre Urlaubsreise ,teilorganisiert durch, d. h. sie buchen eine Ferienwohnung,
einen Mietwagen, Flug- oder Bahntransport (vgl. F.U.R. 2003, S. 100). Vor allem bei
Flugreisen, und neuerdings auch bei Reisen mit der Deutschen Bahn, ist diese

Vorgehensweise weit verbreitet.
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Fast ein Drittel der Transportunternehmen (31,4%) setzt eine Buchung ihrer Kunden
vor dem Reiseantritt voraus und weitere 18,4% empfehlen den Reisenden eine
Buchung. Gruppenreisenden wird von knapp einem Viertel (26,5%) aller Transport-
unternehmen nahe gelegt, vor Durchflihrung der Reise zu buchen. Bei jedem fiinften
Unternehmen ist eine vorherige Buchung nicht notwendig und bei 15% der Unterneh-
men ist sie gar nicht méglich. Obwohl in vielen Fallen flr touristisch Reisende eine
vorherige Buchung vorausgesetzt bzw. empfohlen wird, entstehen dadurch keine
zusatzlichen Kosten. Gerade einmal 3% der befragten Unternehmen gaben an, dass

hierflr zusatzliche Buchungsgebuhren anfallen.

Interessant in diesem Zusammenhang ist, ob Reisende durch frihe oder Last-
Minute-Buchung die Kosten fur den Transport senken kénnen. Bei drei von vier Un-
ternehmen (74,8%) hat der Buchungszeitpunkt jedoch keine Auswirkung auf die
Hohe des Fahrpreises. Fast doppelt so viele Unternehmen setzen auf die
Gewahrung von Friuhbucherrabatten (13,0%) als auf Last-Minute-Angebote (7,5%).
Weitere Tarife (10,6%), deren Hohe vom Zeitpunkt des Ticketkaufs abhangen, sind z.
B. Vor- und Nebensaisonrabatte/-preise. Vor allem die Luftverkehrsunternehmen

setzen auf diese Form der Tarifgestaltung.

Knapp sechs von zehn Unternehmen (56,7%) bieten dartber hinaus spezielle Tarif-
angebote, wie beispielsweise Mehrtagestickets inklusive Eintritt in Museen, Rail and
Fly, fur touristisch Reisende an. Der Grofiteil der Unternehmen hat also spezielle
Angebote fur touristisch Reisende im Programm. Am weitesten verbreitet sind
Entdecker-, Erlebnis-, Urlauber- oder Hotelgasttickets (= Touristen/Gastecards), die
vor allem von Verkehrsunternehmen und -verbinden unter Namen, wie Hamburg
Card, WelcomeCards, harz-mobil-card, RostockCard, Sauerland-Urlauberkarte ange-
boten werden. Fiur 40,3% der Unternehmen, die spezielle Tarifangebote fir die Be-

forderung von Touristen angegeben haben, trifft dies zu.

Daruber hinaus werden haufig KombiTickets (23,9%) angeboten, die die Inanspruch-
nahme der Beférderung durch die Transportunternehmen als auch den Eintritt zu

einer Veranstaltung, einer Schwimmbhalle, einem Zoo o. &. beinhalten.

Weitere Angebote betreffen Tarifermaligungen (z. B. Tageskarten 15,7%, Gruppen-/
Familienkarten 11,9%, 3-Tages-/Mehrtageskarten 11,2%, Wochen-/Monats-/Jahres-
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karten 8,2%, Mehrfach-/10er-Karte 5,2%), die groftenteils nicht speziell fur Touristen
gelten, sondern auch von Einheimischen und anderen Besuchern genutzt werden
kénnen. Rail and Fly als besonderes Angebot flr Flugreisende, die mit diesem Ange-
bot mit der Bahn zum Flughafen anreisen kénnen, wird von 12,7% der Unternehmen

angeboten, die spezielle Tarifangebot haben.

Abbildung 9: Spezielle Tarifangebote fiir die Beférderung von Touristen

(Mehrfachnennungen maglich)

Touristen—/GésteCardn ; ; @
Kombiticket7 @
Tageskartei 15,7
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Wochen—/Monats—/Jahreskarte7
Individuelle Pakete/ErmaRigungen ]

Mehrfach-/10er-Karte

Sonstiges
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Quelle: eigene Erhebung

4.2 Prozessphase (Reisephase)

a) Gepacktransport (Bereich ,Komfort®)

Eine haufig angefuhrte EinflussgroRe der Verkehrsmittelwahl touristisch Reisender
zugunsten des Pkw ist der Gepacktransport. Initiativen verschiedener Destinationen
wollen Uber gezielte Mallnahmenpakete Alternativen zum Pkw anbieten. ,Als proble-
matisch erweisen sich jedoch auf Seiten der Reisenden die subjektiv wahrgenomme-
nen Nachteile der Anreise mit der Bahn (Preis, Umsteigevorgange, Gepack etc.) und
die Unkenntnis Uber die Mobilitatsmdglichkeiten ohne Pkw in der Zielregion.“ (Stein-
berg/Kalwitzki 2001, S. 10)
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Ein Gepacktransport von Haustlr zu Haustur ist nahezu jedem siebten Unternehmen
(14,3%) von (grofRer) Wichtigkeit. Weitere 13,5% antworteten mit teils/teils und fur
drei Viertel der Unternehmen ist diese Serviceleistung unwichtig. Knapp ein Drittel
der Unternehmen (31,5%) geben an, dass sie Probleme bei der Bereitstellung eines
solchen Services haben. Fur sechs von zehn Unternehmen (61,1%) gibt es keine

bzw. kaum Probleme.

Anders sieht dagegen haufig die Einschatzung der Kunden aus, wie am Beispiel der
Bahnkunden verdeutlicht werden kann. Im Rahmen des 1. VCD-Bahnkunden-Baro-
meter von 2001 wurde auch der Gepacktransport zum Zug untersucht. Im Fernver-
kehr lag die Mangelquote, die durch Reisende angegeben wurden, bei 28%, im
Nahverkehr bei 35%. 45% der Befragten vergaben im Fernverkehr die Noten 1 und 2
(Skala 1 = ,Gepacktransport aultergewohnlich einfach und bequem® bis 6 = ,Gepack-
transport ist auRergewdhnlich unbequem®), 27% die Note 3 und 28% die Noten 4-6
(im Nahverkehr 37% 1 und 2, 28% 3 und 35% 4-6) (vgl. VCD 2001, S. 9).

Bei nahezu allen Verkehrsmitteln sind Grundkapazitaten flir den Transport von Ge-
pack vorhanden und in den meisten Fallen wird auch das Reisegepack in denselben
Transportmitteln befordert, in denen auch die Reisenden sitzen (z. B. Flugzeug,
Schiff, Bus, Bahn). Da wahrend einer Reise vor allem sperrige Guter bzw. der
Umfang an Gepack fur Erschwernisse bei der Reise sorgen (kdnnen), wurde hierauf

ein Schwerpunkt der Betrachtungen gelegt.

Die befragten Transportunternehmen schatzen die Nachfrage nach Platzkapazitaten
fur sperrige Guter, wie z. B. Fahrrader, Surfbretter oder Kinderwagen zum gréften
Teil als niedrig (44,5%) ein. Jedes zehnte Unternehmen (10,1%) gibt an, dass Uber-
haupt keine Nachfrage besteht. 13% gehen von einer hohen Nachfrage an Platzka-
pazitaten fur sperriges Gepack aus und ein weiteres Drittel (32,4%) von einer mittle-
ren Nachfrage. Obwohl die Nachfrage von den Transportunternehmen als nicht be-
sonders hoch eingeschatzt wird, geben nur knapp die Halfte (54,8%) an, dass in aus-
lastungsstarken Zeiten ausreichende Kapazitaten flr sperriges Gepack vorhanden
sind. Nahezu ein Drittel gibt an, Gber zu wenig (31,0%) und 14,2% Uber keine Kapa-

zitaten zu verflgen.
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Eine bivariate Betrachtung (= statistisch hochsignifikant) zeigt, dass 56,7% der Unter-
nehmen, die eine hohe Nachfrage nach Platzkapazitaten fur sperrige Guter verzeich-
nen, zu wenig Kapazitaten in auslastungsstarken Zeiten zur Verfigung stellen. Wei-
tere 3,3% geben an, Uberhaupt keine Kapazitaten der hohen Nachfrage gegeniber
zu stellen. Aber auch Unternehmen, die in auslastungsstarken Zeiten eine niedrige

Nachfrage haben, haben haufig zu wenig oder nicht ausreichende Kapazitaten.

Abbildung 10: Zusammenhang zwischen Nachfrage nach Platzkapazitat fur

sperrige Giiter und vorhandenen Kapazitaten im Transportmittel

Nachfrage hoch 40 56,7 33

Nachfrage mittel 65 28,8
Nachfrage niedrig 53,3 17,8

keine Nachfrage 40 | | | | | | I

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

\l Kapazitat ausreichend O Kapazitat zu wenig O keine Kapazitat \

Quelle: eigene Erhebung

Bei den auslastungsstarken Zeiten handelt es sich vor allem um die Monate Mai bis
Oktober und Dezember, wobei im September die starkte Beanspruchung zu ver-
zeichnen ist. Nur 7,2% der Unternehmen geben an, dass sie keinen saisonalen
Schwankungen unterworfen sind, wobei hierzu vor allem Unternehmen des

Schienenverkehrs gerechnet werden konnen (15,0%).
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Abbildung 11: Uberdurchschnittliche Kapazitidtsauslastung

(Mehrfachnennungen maglich)
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Quelle: eigene Erhebung

Eine verkehrstragerbezogene Betrachtung zeigt, dass Schifffahrtsunternehmen in
den Sommermonaten Juni bis August eine erheblich hdhere Beanspruchung ihrer
Kapazitaten verzeichnen, als die anderen Verkehrstrager. Auch im Luftverkehr sind
es die typischen Urlaubsreisemonate Juli und August, von denen die Unternehmen
angeben, dass ihre Kapazitaten starker als im Jahresdurchschnitt beansprucht

werden.

a) Ausstattung der Transportmittel und Serviceleistungen (Bereich ,Reiseverlauf/
Komfort®)

Sowohl fur die Betrachtung der Ausstattung als auch fur die Serviceleistungen wur-
den verschiedene Aspekte einbezogen, indem die befragten Unternehmen einerseits
eine Bewertung nach dem Grad der Prioritat (Skala: 1 = sehr wichtig bis 5 = unwich-
tig) vornehmen und zum anderen die Frage beantworten sollten, inwiefern die Bereit-

stellung auf Probleme (Skala: 1 = sehr viele Probleme bis 5 = keine Probleme) stoft.
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Abbildung 12: Ausstattung der Transportmittel und Serviceleistungen
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Quelle: eigene Erhebung

Sicherheit, Plnktlichkeit und Sauberkeit werden vom Grof3teil der Unternehmen als
(sehr) wichtig eingestuft, gefolgt von der Betreuung der Reisenden, den Sanitarein-
richtungen und dem Sitz- bzw. Schlafkomfort. Beim Sitz-/Schlafkomfort ist hervorzu-
heben, dass die Bedeutung des Komforts mit zunehmender Grol3e des Wirkungsrau-
mes des Transportunternehmens wachst. Fur 95,8% der Luftverkehrsunternehmen
ist die Bereitstellung eines hohen Sitz-/Schlafkomforts (sehr) wichtig, aber nur fir

56,8% der Unternehmen des Schienen- und 61,9% des Strallenverkehrs.

Probleme bei der Bereitstellung der angeflhrten Ausstattungsmerkmale bzw. Servi-
celeistungen treten, nach Ansicht der Anbieter, so gut wie nicht auf. Bei der Gewahr-
leistung der Punktlichkeit und einer behindertengerechten Ausstattung sowie der Be-
reitstellung von Sanitaranlagen im Fahrzeug und/oder einer Station werden am ehes-

ten Probleme eingestanden.
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Abbildung 13: Probleme bei der Bereitstellung der Ausstattung der

Transportmittel sowie Serviceleistungen

Sicherheit [T T T
Piinktlichkeit [T

Sauberkeit der Fahrzeuge [lET

Betreuung der Reisenden 0T
Sanitéreinrichtungen ([
Sitz-/Schlafkomfort |SEEL
Behindertengerechte Ausstattung [ 1
Raucher-/Nichtraucherzonen [T

Verpflegung/Getrankeservice T
Sitzplatzausstattung [BEET
Sanitareinrichtungen in Station (T
Unterhaltungsangebot |BEET T T ]

T T T T T T T T T 1
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

— AN NN BN

\lsehr viele Probleme M viele Probleme Mteils/teils Okaum Probleme Okeine Probleme

Quelle: eigene Erhebung

b) Punktlichkeit

Verspatungen werden je nach Verkehrssektor unterschiedlich definiert. Plnktlichkeit
nimmt im Transportgewerbe allgemein und, wie bereits oben bei der allgemeinen
Betrachtung festgestellt, bei den befragten (touristischen) Transportunternehmen
jedoch einen hohen Stellenwert ein (nur ,Sicherheit® und ,Sauberkeit der Fahrzeuge®
werden haufiger als (sehr) wichtig eingestuft), so dass hierfur eine tiefer gehende
Analyse aufschlussreich sein kann. Im Allgemeinen wird ein Flug als verspatet
registriert, wenn die planmafige Off-Block-Zeit um mehr als 15 Minuten Uberschritten
wird. Im Schienenverkehr gelten Zuge ab funf Minuten als verspatet (vgl. Sauter-
Servaes/Rammler 2002, S. 4).

Nur jedes siebte Unternehmen (16,7%) gibt an, dass es mit keinerlei Problemen bei
der Gewahrleistung von Punktlichkeit konfrontiert ist (siehe Abbildung 13). Die funf
wichtigsten Grunde fur das Hervorrufen von Verspatungen liegen am hohen
Verkehrsaufkommen (66,9%), an den Witterungsbedingungen (59,5%), an Unfallen,
die zu Wartezeiten fuhren (37,6%), am Ausfall bzw. der Fehlfunktion von Transport-
mitteln (36,8%) und im Anschluss- und Zubringertransport (34,3%) (siehe Tabelle 5).
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Tabelle 5: Grunde fiir Verspatungen
Platz | Griinde fiir Verspatungen Angaben in Prozent
(Mehrfachnennungen
moglich)
1 hohes Verkehrsaufkommen 66,9
2 Witterungsbedingungen 59,5
3 Unfalle, die zu Wartezeiten fiihren 37,6
4 Ausfall/Fehlfunktion von Transportmitteln 36,8
5 Anschluss- und Zubringertransport 34,3
6 durch Touristen selbst verschuldete Verspatungen 26,0
7 Zeitverlust durch Ein-, Aus-, Umladen von Gepack 17,4
8 Zeitverlust bei grenz Uberschreitendem Verkehr 8,7
9 zu kurze Eincheck- bzw. Zusteigezeiten 7,9
Sonstiges (z. B. Baustellen, Umleitungen, Streiks, Schleusen) 10,7

Beim Auftreten von Verspatungen sind unverzugliche Informationen und andere Ser-

viceleistungen wichtig, um einen gewissen Ausgleich zu schaffen und die Kunden

trotz der Storung zufrieden zu stellen. Zwei Drittel der Unternehmen (65,7%) geben

an, dass sie ihre Kunden bei auftretenden Verspatungen unverzuglich informieren,

was sich bei weitem als die wichtigste Serviceleistung seitens der Unternehmen her-

ausgestellt hat. Die zweitwichtigste Serviceleistung wird von einem Drittel (34,8%) im

Angebot einer alternativen Transportmoglichkeit gesehen. Immerhin eines von funf

Unternehmen (19,7%) gibt an, dass bei Verspatungen tberhaupt keine Serviceleis-

tungen angeboten werden (siehe Abbildung 14).
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Abbildung 14: Service bei auftretenden Verspatungen fiir touristisch Reisende
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Quelle: eigene Erhebung

4.3 Ergebnisphase (Nachreisephase)

Vielfach werden die verschiedenen Aktivitaten der Ergebnisphase der Dienstleis-
tungserstellung auch als Nachkauf-Marketing bezeichnet, wobei die Aufgaben relativ

klar bestimmt sind, wie

- Nachbetreuungsaktivitaten oder ,Nach-Kommunikation“, wie z. B. Direkt-

Mailling-Aktionen an fruhere bzw. ehemalige Kunden,
- Beschwerdemanagement sowie

- Aktivitaten zum Aufbau einer Stammkundschaft (,Wiederholungskaufer®),
wobei Nachkaufaktivitaten unmittelbar in ,Vorkaufaktivitaten® fir den nachsten

Leistungsprozess ubergehen (vgl. Freyer 2001b, S. 77f.)

In Beschwerden artikuliert ein Reisender seine Unzufriedenheit Uber eine bestimmte
angebotene Leistung eines Transportunternehmens. Beschwerden sind fur ein
Unternehmen eine kostenglnstige Informationsquelle, sie gelten aber auch als grof3e
unternehmerische Herausforderung. Eine fur den Kunden wahrnehmbare Be-
schwerdebearbeitung kann als Grundlage fur eine weitere Zusammenarbeit mit dem

Unternehmen nutzlich sein. Das Beschwerdemanagement fasst alle Aktivitaten zur
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kundenorientierten und verkaufsfordernden Behandlung von Reklamationen zusam-
men (vgl. Mdller 1996, S. 260). Die Aufgabenbereiche des Beschwerdemanage-
ments umfassen die Beschwerdestimulierung, die Beschwerdeannahme, die
Bearbeitung und Analyse der Beschwerden sowie das Beschwerdemanagement-
Controlling (vgl. Wimmer/Roloff 1998, S. 265f.). Die Vorteile eines Beschwerdema-
nagements sind vor allem in der Reduzierung moglicher Kundenverargerungen und
somit auch drohender Kundenabwanderungen, der Verbesserung des Unterneh-

mensimages und der Steigerung der Kundenbindung zu sehen.

Knapp ein Viertel der Unternehmen (25,6%) hat keine Ma3hahmen angegeben bzw.
sie gaben an, dass keine Mangel bekannt sind oder nur sehr selten Beschwerden
geauldert werden. Drei von vier Unternehmen (74,4%) reagieren auf Beschwerden
touristisch Reisender, deren Unzufriedenheit sich auf die Beférderungsleistung des
Unternehmens bezieht. Insgesamt 43,2% aller Unternehmen nehmen schriftlich,
(telefon-)mundlich oder personlich Stellung und 33,1% geben an, dass (bei berech-
tigten) Beschwerden eine Entschadigung bzw. Erstattung des Fahrpreises gewahrt
wird. Weitere Reaktionen stellen die Auswertung bzw. Prifung der Beschwerde im
Unternehmen (17,3%), das Einleiten von MaRnahmen zur Anderung/Abstellung des
Beschwerdegrundes (13,8%), eine individuelle Reaktion auf die Beschwerde (6,7%)
oder die Schulung der Mitarbeiter (4,7%) dar. Der Grol3teil der genannten Reaktionen
lassen sich einem Beschwerdemanagement zuordnen, jedes zehnte Unternehmen
(11,8%) gibt jedoch an, auf Beschwerden touristisch Reisender im Rahmen eines im
Unternehmen explizit vorhandenen Beschwerde- bzw. Qualitdtsmanagements zu

reagieren.

Malinahmen zur Kundenbindung von touristisch Reisenden werden von mehr als
sieben von zehn Unternehmen (70,7%) durchgefuhrt. Die wichtigste Mal3nahme wird
in der Zusendung von Flyern, Katalogen u. a. gesehen (58,3%). Eine in etwa gleiche
Bedeutung haben Werbegeschenke (23,1%), Bonusprogramme (21,9%) und
Gewinnspiele (21,5%). Die weiteren ergriffenen MaRnahmen sind aus Abbildung 15

ersichtlich.
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Abbildung 15: MaBnahmen zur Kundenbindung touristisch Reisender
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Quelle: eigene Erhebung

4.4 Unternehmensdaten von (touristischen) Transportbetrieben

Nahezu die Halfte der befragten Transportunternehmen (46,9%) sind nur im lokalen
Umfeld (= Umkreis von ca. 50 km) tatig. 14% haben eine regionale Tatigkeitsebene

(= innerhalb eines Bundeslandes), 10,3% sind national und 28,8% international tatig.

Eine Betrachtung des Zusammenhanges zwischen den bedienten Sektoren des Ver-
kehrs und der Tatigkeitsebene zeigt, dass erwartungsgemal} die befragten Flugge-
sellschaften und Anbieter in der Schifffahrt (inter-)national und die Unternehmen im
StralRen- und Schienenverkehr mehrheitlich im lokalen bzw. regionalen Bereich tatig
sind (siehe Abbildung 16).
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Abbildung 16: Zusammenhang zwischen Tatigkeitsebene und bediente

Verkehrsbereiche

StralBenverkehr

mehrere Verkehrsbereiche

Schienenverkehr

Schifffahrt

1 T T

T T T T T T T 1
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Elokal @regional O national Ointernational

Quelle: eigene Erhebung

Fast ein Drittel (32,5%) gibt an, dass die von ihnen angebotenen Fahrtziele nur durch
ihr Unternehmen bedient werden. Knapp die Halfte (47,7%) muss sich einem Wett-
bewerb mit Unternehmen des gleichen Verkehrstragers stellen und wiederum knapp

ein Drittel (32,1%) (auch) mit Unternehmen anderer Verkehrstrager.

Welche Bedeutung der touristische Verkehr innerhalb der befragten Unternehmen
einnimmt, kann anhand der Kennzahlen Gesamtbeférderungszahlen, Anteil touris-
tisch Reisender und Umsatz durch touristisch Reisende verdeutlicht werden. Knapp
die Halfte der Unternehmen (52,6%) gibt an, weniger als 25% touristisch Reisende
zu beférdern. Immerhin ein Drittel (30,9%) der Unternehmen schatzt, dass der Anteil
der touristisch Reisenden groRer als 75% ist. Nahezu identisch sind die Anteile am
Gesamtumsatz, die durch die Beforderung von touristisch Reisenden erzielt werden.
Ein genauer Vergleich zeigt, dass die Umsatze, die durch die touristisch Reisende
erzielt werden, etwas hoher sind als die Anteile an den Gesamtbeforderungszahlen
(siehe Abbildung 17, Mittelwerte: 38,9% Anteil touristisch Reisende und 41,4%

Umsatzanteil durch touristisch Reisende).
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Abbildung 17: Anteil touristisch Reisender und Umsatzanteil durch touristisch

Reisender im Vergleich
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Quelle: eigene Erhebung

Bei Betrachtung der Verkehrssektoren wird deutlich (= statistisch hochsignifikant),
dass der Grolteil der Schifffahrtsunternehmen (87,9%) und mehr als die Halfte der
Luftverkehrsunternehmen (56,0%) angeben, ihr Anteil an touristisch Reisenden sei
grofder als 50%. Vier von zehn Schienenverkehrsunternehmen (43,2%) geben an,
zwischen 25 und 50% touristisch Reisende zu beférdern und mehr als acht von zehn
Strallenverkehrsunternehmen geben an, weniger als 25% touristisch Reisende zu

beférdern.

5 Fazit und Ausblick

Die vorherigen Ausfuhrungen haben gezeigt, dass touristischer Verkehr mehr als
Freizeit- und Urlaubsverkehr ist und ferner kam als ein Ergebnis heraus, dass das
Phasenmodel der Dienstleistungen auch flr Mobilitatsdienstleistungen anwendbar

ist.

Die aufgezeigten Mobilitatsanspriche der Reisenden werden groftenteils von den
Transportunternehmen ernst genommen und als (sehr) wichtig eingeschatzt (siehe

Abbildung 12). Probleme bzw. Schwierigkeiten bei der Beférderung von (touristisch)
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Reisenden gibt es aus Sicht der Anbieter nur selten. Eine Diskrepanz zwischen
Ansichten der Anbieter und Ergebnissen aus Befragungen der Nachfrager ist jedoch
mehrfach festzustellen. Vor allem der Gepacktransport und die Punktlichkeit, die als
wichtige Ansprliche touristisch Reisender gelten, bereiten anscheinend die groften

Probleme.

Mobilitatsanspriiche der Reisenden sind vielfaltig und bedlrfen seitens der
Transportunternehmen einer gezielteren Betrachtung. Die Bedeutung touristisch
Reisender wird haufig von den Unternehmen, v. a. des Strallenverkehrs (z. B.
stadtische und regionale Verkehrsunternehmen), unterschatzt. Diese eher qualitative
Einschatzung beruhen auf den vielfaltigen persénlichen und schriftlichen Kontakten

mit den Unternehmen wahrend der Erhebungsphase.

Mit den vorliegenden Ergebnissen liegen erstmals aussagekraftige Daten zu den
mobilitdtsrelevanten Anspruichen touristisch Reisender aus Sicht der Anbieter vor, so
dass Transportunternehmen durch einen Vergleich ihrer Angebote und Strategien mit

den generellen Aussagen, diese besser einschatzen kdnnen.
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