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ZUFRIEDENHEIT ST

Hauptergebnisse

An der unabhdngigen, reprdasentativen Online-Zufriedenheitsumfrage unter allen Part-
nern, die mit Schweiz Tourismus (ST) zusammenarbeiten, haben in der kurzen Befra-
gungszeit zwischen dem 27. Mdrz und dem 7. April 2019 mit 58 Prozent deutlich mehr
als die Halfte der Angeschriebenen teilgenommen. Die Zufriedenheitsumfrage ist damit
robust und aussagekraftig.

Die Zufriedenheits-Kennzahlen als Mittelwerte mit einem Vertrauensintervall von ca.
+0.4 auf einer Skala von 0-10 sind alle {iber 7 ausgefallen, was wir mindestens als ''gut"
bewerten.

» Dienstleistungszufriedenheit: 7.42
o Wahrscheinlichkeit Weiterempfehlung: 7.74
e Gesamturteil: 7.60

Die grosse Mehrheit von 84 Prozent der Partner von ST ist mit den Dienstleistungen zu-
frieden und bewertet ST zu 90 Prozent positiv. Zur weiteren Verbesserung lohnt sich vor
allem ein Fokus auf die Verbesserung der Beziehung zu den Partnern. Das bedeutet ins-
besondere, dass ST mehr Wert darauf legen sollte, die Situation der Partner besser zu
verstehen (Empathie).

Grafik 1
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© gfs.bern, SECO / Schweiz Tourismus, Marz/April 2019 (n = 559)

Die wichtigsten Angebote von ST werden positiv bewertet. Am besten schneidet das An-
gebot "Wissensvermittlung und Networkingplattformen' mit 7.66 im Mittel ab. Mit ei-
nem Mittel von 6.99 am wenigsten gut fdllt die Beurteilung der Marketingplattformen
(z.B. ST zum Mitmachen, Teilnahme an Kampagnen, SCIB, Hotelkooperationen, Markt
Key Partnerschaften) aus. Verbesserungen genau dieser Marketingplattformen und auch
des digitalen Marketings sind zur weiteren Optimierung des Gesamturteils geeignet. Es
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sind fiir die Urteile iiber ST relevante Angebote, die aber noch etwas weniger gut bewertet
werden als das Gesamturteil {iber ST selbst.

ST erhoht vor allem die Prasenz des Tourismuslandes Schweiz in Nah- und Fernmadrk-
ten, was 79 Prozent der Partner so als Wirkung der Arbeit von ST wahrnehmen. ST bietet
fiir 83 Prozent der Befragten einen Mehrwert in Erganzung zu privaten Anbietern und
die Angebote von ST gelten mehrheitlich als zweckmassig. Eine starke Minderheit beur-
teilt das Angebot von ST als teuer.

Grafik 2
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© gfs.bern, SECO / Schweiz Tourismus, Marz/April 2019 (n = 559)

Zum Schluss konnten alle Partner unabhdngig von ihrer Zufriedenheit ihre Wiinsche an
ST dussern. Nicht weniger als 273 sehr heterogene Anregungen vor allem in Bezug auf
die Produkte und die Zusammenarbeit wurden abgegeben und werden ST anonymisiert
zur Verfiigung gestellt. Die Anregungen bestdtigen die hohen Anspriiche der Partner an
ST, denen in erster Linie mit mehr Empathie auf allen Feldern der Zusammenarbeit be-
gegnet werden kann.
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Résultats principaux

Pendant la courte période de I’enquéte, entre le 277 mars et le 7 avril 2019, 58 % de tous
les partenaires qui travaillent avec Suisse Tourisme (ST) ont participé a I’enquéte de sa-
tisfaction en ligne, indépendante et représentative, ce qui correspond a nettement plus
de la moitié des partenaires concernés. Il en résulte que I’enquéte de satisfaction est so-
lide et significative.

Les chiffres-clés de la satisfaction, qui représentent des valeurs moyennes avec un in-
tervalle de confiance d’environ + 0,4 sur une échelle de 0 a 10, sont tous supérieurs a 7,
résultats que nous jugeons «bons».

o Satisfaction par rapport au service: 7,42
e Probabilité de recommandation: 7,74
« Evaluation globale: 7,60

84 % des partenaires de ST, soit la grande majorité d’entre eux, sont satisfaits des pres-
tations et évaluent ST positivement a 90 %. Pour faire mieux encore, il vaudrait la peine
notamment de se concentrer sur I’amélioration des relations avec les partenaires. Au-
trement dit, ST doit accorder une plus grande valeur a une meilleure compréhension de
la situation des partenaires (empathie).

Graphique 3
|
SatiSfaCtiOH pal‘ ne sait pas/sans
rapport a la qualité R 05
du service de Suisse
Tourisme

"Quel est votre niveau de satisfaction
globalement par rapport a la qualité des
prestations qui vous ont été fournies par
Suisse Tourisme? Vous pouvez exprimer
votre avis sur une échellede 0a10."

En % de partenaires de Suisse Tourisme

Valeur moyenne: 7.42

© gfs.bern, SECO / Schweiz Tourismus, mars/avril 2019 (n = 559)

Les principales offres de ST sont évaluées positivement. L’ offre « Transmission des con-
naissances et plateformes de réseautage » se situe a la pointe avec une moyenne de 7,66.
Avec 6,99, I’évaluation des plateformes marketing (par ex. ST-agir ensemble, participa-
tion a des campagnes, SCIB, Coopérations hotelieres, Partenariats Clés sur le marché)
atteint la moins bonne moyenne. Améliorer ces plateformes marketing mais aussi le
marketing numérique permettrait d’optimiser 1'évaluation globale. Ce sont des offres
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pertinentes en matiére de jugement sur ST, qui obtiennent cependant des résultats un
peu moins bons que ’évaluation globale sur ST.

ST augmente avant tout la présence de la Suisse en tant que pays de tourisme sur les
marchés proches et lointains, ce que 79 % des partenaires ressentent comme un effet du
travail de ST. Il offre pour 83 % des partenaires interrogés une valeur ajoutée en complé-
ment des prestataires privés, et les prestations fournies par ST sont considérées comme
pertinentes par une majorité des partenaires. Une forte minorité évalue 1’offre de ST
comme étant chere.
Graphique 4
. _______________________________________________________________________________________________________________________________________|
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© gfs.bern, SECO / Schweiz Tourismus, mars/avril 2019 (n = 559)

Pour conclure, tous les partenaires pouvaient, indépendamment de leur niveau de satis-
faction, exprimer leurs souhaits a ST. Pas moins de 273 suggestions trés hétérogenes,
essentiellement en relation avec les produits et la collaboration, ont été recueillies et se-
ront mises a la disposition de ST sous forme anonymisée. Les suggestions confirment les
exigences élevées des partenaires vis-a-vis de ST, auxquelles il sera possible de répondre
essentiellement en développant I’empathie dans tous les domaines de collaboration.
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Risultati principali

Al sondaggio indipendente e rappresentativo online condotto per misurare il grado di
soddisfazione di tutti i partner che collaborano con Svizzera Turismo (ST), nel breve pe-
riodo compreso tra il 27 marzo e il 7 aprile 2019 ha risposto il 58 per cento degli intervi-
stati, ovvero piu della meta delle persone contattate. Il sondaggio sul grado di soddisfa-
zione e pertanto rilevante e significativo.

Gli indicatori della soddisfazione, calcolati come valori medi con un intervallo di affida-
bilita di circa +0,4 su una scala di 0-10, sono tutti maggiori di 7 e sono pertanto conside-
rati almeno “buoni”.

o Soddisfazione per il servizio: 7,42
o Probabilita di referenza positiva: 7,74
e Giudizio complessivo: 7,60

Una grande maggioranza, pari all’84 per cento dei partner di ST, e sodisfatta dei servizi
e valuta ST positiva al 90 per cento. Per migliorare ulteriormente converrebbe concen-
trarsi soprattutto sul miglioramento della relazione con i partner. Cio significa in parti-
colare che ST dovrebbe attribuire maggiore importanza a una migliore comprensione
della situazione dei partner (empatia).

Grafico 5
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© gfs.bern, SECO / Svizzera Turismo, marzo/aprile 2019 (n = 559)

Le principali offerte di ST sono valutate positivamente. L’offerta che si classifica al mi-
glior posto e “Trasmissione delle conoscenze e piattaforme di networking”, con una me-
dia di 7,66. Al livello pil basso, con 6,99 di media, si colloca la valutazione delle piatta-
forme di marketing (p. es. ST zum Mitmachen, partecipazione a campagne, SCIB, coope-
razioni con hotel, partnership Markt Key). Per ottimizzare la valutazione complessiva e
opportuno un miglioramento mirato di queste piattaforme di marketing cosi come del
marketing digitale. Si tratta di offerte rilevanti per i giudizi su ST, alle quali viene tuttavia
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assegnata una valutazione ancora leggermente inferiore rispetto al giudizio complessivo
dato alla stessa ST.

ST incrementa in modo particolare la presenza della Svizzera come paese turistico nei
mercati vicini e lontani; questo e cio che il 79 per cento dei partner percepisce come ef-
fetto del lavoro di ST. Per 1’83 per cento degli intervistati ST offre un valore aggiunto a
completamento delle offerte private e la maggioranza ritiene 1’offerta di ST adeguata.
Una buona minoranza ritiene che 1’offerta di ST sia costosa.

Grafico 6
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© gfs.bern, SECO / Svizzera Turismo, marzo/aprile 2019 (n = 559)

Al termine tutti i partner avevano 1’occasione di esprimere le proprie richieste a ST, a
prescindere dal grado di soddisfazione. Sono state presentate non meno di 273 proposte
molto eterogene, in particolare riferite ai prodotti e alla collaborazione, che verranno
messe a disposizione di ST in forma anonima. Le proposte confermano le esigenze ele-
vate cheipartner nutrono verso ST, che possono essere accolte innanzitutto con maggior
empatia in tutti gli ambiti della collaborazione.
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1

Konzept, Befragung und methodische Eckwerte

QQ Vi Schweiz Tourismus (ST) bietet komplexe Marketing -Dienstleistungen an.
Die Wahrnehmung dieser Leistungen wird mit der vorliegenden Zufrieden-
heitsmessung bei Partnern liberpriift.

Zufriedenheitsmessungen orientieren sich in erster Linie am Bediirfnis der kontinuier-
lichen Verbesserung. Gerade bei 6ffentlich-rechtlichen Korperschaften, wie die zu un-
tersuchende ST, ist ein Benchmarking schwierig. Dies wirkte sich auf die Konzeption aus.
Die folgende Zielsetzung ist deshalb wegweisend:

Die Befragung soll in sich schliissig eine Zufriedenheitsmessung erlauben. Sie dient als
Grundlage fiir die kontinuierliche Verbesserung und als Nullmessung fiir kiinftige wei-
tere Zufriedenheitsmessungen. Neben Standardindikatoren (Dienstleistungszufrieden-
heit, Angebotsurteile, Gesamtbeurteilung und Weiterempfehlung) soll eine offene Frage
zum Verbesserungspotenzial bei allen Befragten ein Gesamtbild ermdglichen.

Als Standardindikatoren haben wir ein minimales Set von Fragen aus dem ''Servqual" -
Ansatz genutzt, der fiinf wesentlichen Faktoren der Dienstleistungsqualitdt wie folgt be-
nennt:

o Verldsslichkeit

o Kompetenz

o Erscheinungsbild

o Empathie

o Reaktionsfahigkeit

"Servqual" ist ein Kunstwort aus der Verbindung von Service und Qualitdt und kann ver-
wendet werden, um die Ausrichtung und das Marketing von Dienstleistungsangeboten
zu verbessern. Die Relevanz dieser fiinf Faktoren fiir die Gesamtzufriedenheit iiberprii-
fen wir mit statistischen Modellen. Neben den Standardfragen aus der Zufriedenheits-
forschung sind im Fragebogen zudem spezifische Fragen zur spezifischen Funktionser-
fiillung von ST als 6ffentlich-rechtliche Kérperschaft enthalten.

Der Online-Fragebogen nutzt die Trichtertechnik. Der Einstieg umfasst allgemeine Fra-
gen und geht dann spezifisch in die Tiefe. Die offene Frage am Schluss orientiert sich am
Verbesserungspotenzial unabhdngig von der effektiven Zufriedenheit. Das Grundkon-
zept des Fragebogens stammt von gfs.bern, welches die methodische Verantwortung fiir
die Studie tragt. Die einzelnen Dienstleistungen und Zufriedenheitsfaktoren wurden von
ST und dem SECO gepriift. Der finale Fragebogen wurde vom SECO bewilligt.

Skalen: Es wird bis auf wenige Ausnahmen auf eine einheitliche, ganzzah-
lige Skala von 0-10 als etablierte Skala bei Zufriedenheitsmessungen zu-
ruckgegriffen. Die Skala hat eine natirlich wahrgenommene und effektive
Mitte bei 5. Werte ab 6 taxieren wir deshalb als "zufrieden".
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Die Durchfithrung orientierte sich am Prinzip einer Vollerhebung. Auf Basis eines Non-
Disclosure-Agreements wurden samtliche Partner von ST zur Teilnahme an der Befra-
gung aufgefordert. Die Kontakte erhielten zweimal eine schriftliche Einladung und
zweimal eine Online-Einladung zur Teilnahme.

Fur die Umfrage bezliglich der Zufriedenheit von Partnern von ST wurden
%0 alle 970 Partner von ST kontaktiert. Partner von ST sind unterschiedliche
Od Akteure in der Schweiz, die mit ST zusammenarbeiten und direkt oder in-
282 direkt der Tourismusbranche angehoren wie z.B. Ubernachtungsstatten,
Attractions, Tourismusorganisationen, nationale Verbande sowie Wirt-
schaftspartner aus unterschiedlichen Branchen. 559 vollstandige Inter-
views flossen in die Auswertung ein. Das entspricht einer fiir solche Befra-
gungen klar tberdurchschnittlichen Riicklaufquote von 58 Prozent, was
auch mit der regelmassigen und engen Zusammenarbeit mit den Partnern

erklart werden kann.

Die vergleichsweise sehr hohe Riicklaufquote kann durch die enge und regelmadssige Zu-
sammenarbeit der Partner zu ST erkldrt werden. 43 Prozent der Befragten geben an, ST
sehr gut zu kennen.

Grafik 7
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Tourismus
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in % Partner von Schweiz Tourismus
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51

© gfs.bern, SECO / Schweiz Tourismus, Marz/April 2019 (n = 559)
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Bei zwei Dritteln der Befragten liegt der letzte Kontakt ausserdem nicht langer als einen

Monat zuriick.
Grafik 8
. _______________________________________________________________________________________________________________________________________|
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© gfs.bern, SECO / Schweiz Tourismus, Marz/April 2019 (n = 559)

Bei Vollerhebungen gilt streng betrachtet der Stichprobenfehler nicht. Trotzdem be-
wahrt sich namentlich aufgrund des Riicklaufs und anderen Unschdrfequellen, die jede
Befragung hat, die Nutzung des Stichprobenfehlers bei einer kleinen Grundgesamtheit
als Unschdrfemass. Fiir die 559 Befragten sehen wir deshalb +/- 3 Prozentpunkte bei
Prozentangaben und +/- 0.4 bei Mittelwerten als sinnvolles Unsicherheitsmass, wenn
auf Basis der Angaben Entscheidungen getroffen werden oder Empfehlungen abgegeben
werden. In 95% der Falle weichen die ausgewiesenen Werte nicht starker als diese Ab-
weichungen von den entsprechenden Werten in der Grundgesamtheit aller Partner von
ST ab.

Tabelle 1: Methodische Details Zufriedenheitsumfrage ST

Auftraggeber Tourismuspolitik SECO
Grundgesamtheit Partner von ST
Datenerhebung Online mit schriftlicher und Online-Einladung und 2 Remindings

Art der Stichprobenziehung Vollerhebung aufgrund der vollstandigen Kundendatensatze

Befragungszeitraum 27. Marz 2019 - 7. April 2019

Stichprobengrosse Total Befragte CH n = 559

Riicklaufquote 58%

Stichprobenfehler +3 Prozent bei Prozentangaben & +0.4 bei Mittelwerten bei 50/50 oder 5.0 und

95-prozentiger Wahrscheinlichkeit.

©gfs.bern, Zufriedenheit ST, April 2019
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2

Dienstleistungsqualitat von ST und ihre wichtigsten
Aspekte

84 Prozent der Befragten sind zufrieden mit der Dienstleistungsqualitat von ST. Im Mit-
tel liegt die Dienstleistungsqualitdt auf der Skala von 0-10 bei 7.42. Der entsprechende
Wert entspricht umgerechnet auf eine Prozentskala einer hohen Zufriedenheitsquote
von 74 Prozent. Mittelwerte iiber 7 beurteilen wir als gut, solche iiber 8 als sehr gut. ST
wird also mit einem soliden "gut' bewertet.

Grafik 9
[
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"Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit der
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Sie konnen lhre Meinung jeweils zwischen 0
bis 10 abstufen."

in % Partner von Schweiz Tourismus

Mittelwert: 7.42

© gfs.bern, SECO / Schweiz Tourismus, Marz/April 2019 (n = 559)

Die wenigen Partner, die nicht innerhalb der letzten 12 Monate Kontakt mit ST hatten,
sind im Mittel etwas weniger zufrieden (6.4). Die Zufriedenheit variiert nur geringfiigig
entlang der Position der Befragten in den jeweiligen Organisationen. Nach Branche res-
pektive Organisationstyp differenziert sind Verbande (Mittelwert 6.7) und Touroperato-
ren (Mittelwert 6.8) am kritischsten, wahrend insbesonders die Hotellerie mit 7.7 im
Mittel deutlich positiv urteilt.

Die Servqual-Dimensionen prdsentieren sich allesamt mit Mittelwerten iiber 7. Am kri-
tischsten wird die Empathie beurteilt, am besten der professionelle Auftritt. Die Zusam-
menarbeit insgesamt wird im Mittel mit 7.62 beurteilt.

o Erscheinungsbild: 8.00 professioneller Auftritt (sehr gut)

o Verldsslichkeit: 7.80 zuverldssige Ausfiihrung (gut)

o Kompetenz: 7.71 Kompetenz bei der Dienstleistungs-Erbringung (gut)

o Reaktionsfahigkeit: 7.53 schnelles und aktives Reagieren auf Bediirfnisse (gut)

o Empathie: 7.10 Verstdndnis fiir die Situation (gut)

©gfs.bern | Menschen.Meinungen.Mirkte. | April 2019 | 13
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Grafik 10
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© gfs.bern, SECO / Schweiz Tourismus, Marz/April 2019 (n = 559)

Die Regressionsanalyse nutzen wir, um die Relevanz der gepriiften Aspekte auf die Zu-
friedenheit mit der Dienstleistungsqualitdt insgesamt zu erklaren. Der Gesamteindruck
bei der Zusammenarbeit mit ST ist der stdrkste Faktor fiir die Zufriedenheit der Partner.
Ein weiterer, davon unabhdngiger signifikanter Faktor ist die Empathie bei der Erbrin-
gung der Dienstleistung. Kompetenz und Zuverldssigkeit sind weitere signifikante Fak-
toren, wenn es um die kontinuierliche Verbesserung geht. Sie stehen aber hinter Zusam-
menarbeit und Empathie. Die Professionalitdt des Auftritts und die Reaktionsfahigkeit
sind dagegen nicht messbar bedeutsame Faktoren zur weiteren Steigerung der Dienst-
leistungsqualitdt nach "Servqual".
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Grafik 11
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© gfs.bern, SECO / Schweiz Tourismus, Marz/April 2019
(n =559), Erklarungsgrad 72%

Erlduterung: Die eingesetzte Methode der linearen Regression beschreibt das Vorhandensein des Einflusses von unab-
hangigen Variablen - hier der Aspekte der Zufriedenheit mit ST - (in abnehmender Reihenfolge) auf eine abhangige
Variable, den Gesamtzufriedenheit mit den Dienstleistungen. Der Erklarungsgrad/R2 gibt Auskunft dariiber, wie erkla-
rungskraftig ein Modell ist — je naher der Wert bei 1 liegt, desto grosser ist der Anteil der Varianz in der abhangigen
Variable, der mit den unabhangigen Variablen erklart wird. Je langer der Balken, desto starker der Einfluss auf die Ge-
samtbeurteilung. Die Lange der Balken basiert auf dem Beta-Koeffizienten. Aspekte, welche in der Grafik nicht erschei-
nen, haben keinen weiteren Einfluss.
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3

Angebote und Wirkungen von ST im Lichte der
Gesamtbeurteilung

90 Prozent der Befragten beurteilen ST insgesamt positiv. 9 Prozent sind kritisch. Im
Mittel ist die GESAMTBEURTEILUNG auf der Skala von 0-10 bei 7.60. Dieser Wert entspricht
umgerechnet auf eine Prozentskala einer hohen Gesamtbeurteilungsquote von 76 Pro-
zent. Die Gesamtbeurteilung ist damit leicht hoher als die Dienstleistungsqualitdt und
ebenfalls "gut'" mit Tendenz in Richtung "sehr gut".

Grafik 12

weiss nicht/keine

Gesamtbeurteilung Antwort o5

1 9

Schweiz Tourismus

"Wenn Sie Schweiz Tourismus gesamthaft
auf Basis Ihrer Erfahrung beurteilen. Wie
beurteilen Sie Schweiz Tourismus? (auf
einer Skala von 0-10, 0 = «sehr schlecht»,
10 = «perfekt»)"

in % Partner von Schweiz Tourismus

Mittelwert: 7.60

© gfs.bern, SECO / Schweiz Tourismus, Marz/April 2019 (n = 559)

Partner mit weniger als 1'000 Mitarbeitenden sind dhnlich und leicht unter dem Durch-
schnitt in ihrem Gesamturteil, bei grosseren Partnern ist das Gesamturteil wie bei der
Zufriedenheit mit 8.2 im Mittel sehr gut. Die wenigen Partner, die nicht innerhalb der
letzten 12 Monate Kontakt mit ST hatten, sind im Mittel etwas Kkritischer, aber beurteilen
ST insgesamt gut (Mittelwert 7.2). Die Zufriedenheit variiert nur geringfiigig entlang der
Position der Befragten in den jeweiligen Organisationen, allerdings urteilen das untere
Management und Kader im Mittel mit 8.1 (sehr gut). Nach Branche respektive Organisa-
tionstyp differenziert ergeben sich nur noch geringfiigige Unterschiede. Verbande (Mit-
telwert 7.1) und Touroperatoren (Mittelwert 7.4) sind weniger kritisch mit ST insgesamt
als bei der Zufriedenheit mit der Dienstleistungsqualitdt. Besonders positiv urteilen mit
jeweils 7.9 im Mittel Hochschule/Forschung sowie erneut die Hotellerie.

Die Urteile liber alle Angebote fallen - mit einer Ausnahme - mit iiber 7 im Mittel gut aus.
Die Ausnahme sind die Marketingplattformen mit 6.99, was nur knapp unter dem Pra-
dikat "gut" zu bewerten ist. Nur das Angebot '"Wissensvermittlung und Networking-
plattformen' wird besser beurteilt als die Gesamtbeurteilung iiber ST.
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Grafik 13
1 Wissensvermittlung und Networkingplattformen
Beu rtel l'u ng von (z.B. Schweizer Ferientag, Hotelmarketingtag, Events &) 56 30 7.66
Angeboten in den Mérkten, Messen)

Promotion (Klassische Werbung, z.B. Magazine,

"Wie beurteilen Sie aufgrund Ihres aktuellen : - : 10 58 23 7.50
. N Print-P Vi
Kenntnisstandes die folgenden konkreten fint-Produkte, Videomaterial)
Angebote von Schweiz Tourismus? (auf einer
Skala von 0-10)" i i
Produktentwicklung (z.B. Grand Tour of Switzerland " 55 20 7.28

in % Partner von Schweiz Tourismus GToS, Pop-up Hotels, Destination Weddings)

Digital Marketing (z.B. MySwitzerland.com, ST-
Newsletter, Social Media, Venue Finder, 1 60 20 7.37
Zusammenarbeit mit Influencern, Blogger)

Key Media Management (Weltweite Medienarbeit im
B2C und B2B Bereich)

Marketingplattformen (z.B. ST zum Mitmachen,
Teilnahme an Kampagnen, SCIB,
Hotelkooperationen, Markt Key Partnerschaften,
etc)

16 54 15 6.99

Key Account Management (Zusammenarbeit mit den
wichtigsten Tour Operators & Meetings Agenten 10 42 14 7.20
weltweit)

Q-5 m6-8 m9-10 weiss nicht/keine Antwort
© gfs.bern, SECO / Schweiz Tourismus, Marz/April 2019 (n = 559)

Zur Verbesserung des Gesamturteils konnen in erster Linie die Verbesserung der Marke-
tingplattformen und das Digital Marketing genutzt werden. Diese beiden Elemente sind
relevant fiir die Gesamtzufriedenheit, werden aber im Mittel kritischer bewertet als die
Gesamtzufriedenheit.

Die hohe Zufriedenheit mit dem Angebot ""Wissensvermittlung und Networkingplattfor-
men'" stiitzt die sehr hohe Gesamtbeurteilung positiv. Produktentwicklung, Promotion
und Key Account Management sind weitere Angebote mit dem Potenzial, die Gesamtbe-
urteilung zu steigern. Die breite Angebotspalette ist damit insgesamt wichtig zur Erkla-
rung des positiven Gesamturteils. Weniger relevant fiir das Gesamturteil ist einzig das
Key Media Management.
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Grafik 14
1 Marketingplattformen (z.B. ST zum Mitmachen,
RegreSSIon Teilnahme an Kampagnen, SCIB, Hotelkooperationen,
Gesamtbeu rtei lu ng Markt Key Partnerschaften, etc.)

Digital Marketing (z.B. MySwitzerland.com, ST-
Newsletter, Social Media, Venue Finder,

Partner von Schweiz Tourismus Zusammenarbeit mit Influencern, Blogger)

Lange der Balken zeigen relativen Einfluss
der Angebote im Modell zur Erklarung
der Gesamtbeurteilung

Wissensvermittlung und Networkingplattformen (z.B.
Schweizer Ferientag, Hotelmarketingtag, Events in den
Markten, Messen)

Produktentwicklung (z.B. Grand Tour of Switzerland
GToS, Pop-up Hotels, Destination Weddings)

Promotion (Klassische Werbung, z.B. Magazine, Print-
Produkte, Videomaterial)

Key Account Management (Zusammenarbeit mit den
wichtigsten Tour Operators & Meetings Agenten
weltweit)

"I

© gfs.bern, SECO / Schweiz Tourismus, Mérz/April 2019
(n =559), Erkldrungsgrad 54%

Erlauterung: Die eingesetzte Methode der linearen Regression beschreibt das Vorhandensein des Einflusses von unab-
hangigen Variablen - hier der Zufriedenheiten mit Angeboten von ST - (in abnehmender Reihenfolge) auf eine abhédngige
Variable, die Gesamtbeurteilung. Der Erklarungsgrad/R2 gibt Auskunft dariiber, wie erklarungskraftig ein Modell st - je
naher der Wert bei 1 liegt, desto grosser ist der Anteil der Varianz in der abhangigen Variable, der mit den unabhangigen
Variablen erklart wird. Je l[anger der Balken, desto starker der Einfluss auf die Gesamtbeurteilung. Die Lange der Balken
basiert auf dem Beta-Koeffizienten. Aspekte, welche in der Grafik nicht erscheinen, haben keinen weiteren Einfluss.

Von Interesse sind auch die wahrgenommenen Wirkungen von ST. Mehrheitlich sehen
die befragten Partner von ST Wirkungen im Bereich Prdsenz, Positionierung der
Schweiz, Medienprasenz und Vernetzung innerhalb der Branche. 47 Prozent sehen aus-
serdem die Erschliessung neuer Markte als Wirkung, 39 Prozent Produktinnovationen.
Die Erhohung der Prdsenz ist mit 79 Prozent klar die am starksten wahrgenommene
Wirkung der Arbeit von ST.

Grafik 15

Wi rku ng von Schweiz Erhchung der Prasenz des Tourismuslandes Schweiz in

Nal- nd et
o
Tourismus
Positionierung der Schweiz als attraktives Ferien- und
"Welche Wirkungen hat die Arbeit von Kongressland im In- und Ausland
Schweiz Tourismus aus lhrer Sicht? Sie

kénnen mehrere Antworten angeben." Erhhung der Medienprasenz des Schweizer Tourismus
im In- und Ausland

in % Partner von Schweiz Tourismus

Vernetzung innerhalb der Schweizer Tourismusbranche

Erschliessung neuer Markte
Produktinnovationen (z.B. Grand Tour of Switzerland
GToS)

Weiteres
Nicht beurteilbar I 1

Keine (feststellbare) Wirkung | 1

© gfs.bern, SECO / Schweiz Tourismus, Marz/April 2019 (n = 559)
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A

Weiterempfehlung, Organisation und Faktoren fiir
die kontinuierliche Verbesserung

84 Prozent der Befragten wiirden ST einem Kollegen aus dem Arbeitsumfeld weiteremp-
fehlen. 12 Prozent wiirden das nicht tun. Im Mittel liegt die Wahrscheinlichkeit der Wei-
terempfehlung bei 7.74, D.H. BEI 77 PROZENT WEITEREMPFEHLUNGS-WAHRSCHEINLICHKEIT. Die in
diesem Zusammenhang oft zitierte Weiterempfehlungsquote auf einer Skala von theo-
retisch -100 bis +100 liegt bei einem leicht positiven Wert von 15.0.

Grafik 16
Wahrscheinlichkeit weiss nicht/ keine sicher nicht
. Antwort weiterempfehlen 0-5
Weiterempfehlung “ 2

Schweiz Tourismus

"Wie wahrscheinlich ist es, dass Sie Schweiz
Tourismus einem Kollegen aus lhrem
Arbeitsumfeld weiterempfehlen? (auf einer

Skala von 0-10)" 910 sich
- sicher

in % Partner von Schweiz Tourismus weiterempfehlen
36

Mittelwert: 7.74
Weiterempfehlungsquote: 15

© gfs.bern, SECO / Schweiz Tourismus, Marz/April 2019 (n = 559)

Neben der Zufriedenheit im Sinne der Dienstleistungsqualitdt und den Angeboten wur-
den drei Aussagen zur Beurteilung vorgelegt, die auf die Organisation oder Organisati-
onsform Bezug nehmen und damit die Funktionserfiillung betreffen. Den Mehrwert von
ST in Erganzung zu privaten Anbietern sehen 83 Prozent der Befragten, 10 Prozent eher
nicht. Die Zweckmassigkeit sehen ebenfalls 83 Prozent als gegeben, wahrend 13 Prozent
daran zweifeln. Nicht mehr mehrheitlich positiv beurteilt werden dagegen die Kosten. 45
stimmen der Aussage zu, dass ST ein kostengiinstiges Angebot zur Verfiigung stellt, 44
Prozent sind gegenteiliger Meinung.
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Grafik 17

Meinung zu Aussagen

"Wir haben hier einige Aussagen iiber ) ) . ) .
Schweiz Tourismus. Wie einverstanden sind Schweiz Tourismus bietet einen Mehrwert in 30 53 9
Sie mit den Aussagen?" Erganzung zu privaten Anbietern

in % Partner von Schweiz Tourismus

Schweiz Tourismus stellt ein zweckmdssiges 18 65 2 {

Angebot zur Verfligung
Schweiz Tourismus stellt ein kostengiinstiges 4 “ 37 7
Angebot zur Verfiigung
m voll einverstanden o eher einverstanden weiss nicht/keine Antwort
eher nicht einverstanden m {iberhaupt nicht einverstanden

© gfs.bern, SECO / Schweiz Tourismus, Marz/April 2019 (n = 559)

Um die Weiterempfehlungswahrscheinlichkeit zu steigern, lohnt es sich in erster Linie,
auf die wahrgenommene Kompetenz bei der Dienstleistungsqualitdt zu setzen. Es besta-
tigt sich auch hier, dass die Zusammenarbeit insgesamt ein positiver Treiber ist, wenn
es um die Weiterempfehlung geht. Ebenfalls bestatigt, wenn auch weniger bedeutsam,
ist das Angebot '"Wissensvermittlung und Networkingplattformen".

Die (klassische) Tourismus-Promotion (bspw. klassische Werbung, z.B. Magazine,
Print-Produkte, Videomaterial) ist in diesem Kontext von besonderer Bedeutung. Das
ergdnzt die bisherige Sicht, wo Marketingplattformen und digitales Marketing von grés-
serer Bedeutung waren.

Von Bedeutung sind auch die Meinungen zur Funktionsweise von ST. Wenn ST verstarkt
empfohlen werden soll, sollte die spezifische Funktionsweise als Erganzung zu privaten
Anbietern, als zweckmadssiges und giinstiges Angebot noch deutlicher erkennbar wer-
den.
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Grafik 18

Regressio n Mit der Kompetenz bei der Erbringung der Dienstleistungen
Weiterempfehlung

Mit der Zusammenarbeit insgesamt

Promotion (Klassische Werbung, z.B. Magazine, Print-Produkte,

Partner von Schweiz Tourismus videomaterial)

Lange der Balkenzeigen relativen Einfluss Digital Marketing (z.B. MySwitzerland.com, ST-Newsletter, Social

verschiedener Einflussfaktoren im Modell Media, Venue Finder, Zusammenarbeit mit Influencern, Blogger)
zur Erklarung der Weiterempfehlung

Schweiz Tourismus bietet keinen Mehrwert in Erganzung zu
privaten Anbietern.

Schweiz Tourismus stellt kein zweckmassiges Angebot zur
Verfiigung.

Schweiz Tourismus stellt kein kostengiinstiges Angebot zur
Verfiigung.

Marketingplattformen (z.B. ST zum Mitmachen, Teilnahme an
Kampagnen, SCIB, Hotelkooperationen, Markt Key Partnerschaften,
etc.)

Wissensvermittlung und Networkingplattformen (z.B. Schweizer
Ferientag, Hotelmarketingtag, Eventsin den Markten, Messen)

© gfs.bern, SECO / Schweiz Tourismus, Marz/April 2019
(n = 559), Erklarungsgrad 56%

Erlauterung: Die eingesetzte Methode der linearen Regression beschreibt das Vorhandensein des Einflusses von unab-
hangigen Variablen - hier der Aspekte der Zufriedenheit mit ST, der Zufriedenheit mit den Angeboten und mit den Mei-
nungen zu ST - (in abnehmender Reihenfolge) auf eine abhangige Variable, die Weiterempfehlung. Der Erklarungs-
grad/R2 gibt Auskunft dariiber, wie erklarungskraftig ein Modell ist - je naher der Wert bei 1 liegt, desto grosser ist der
Anteil der Varianz in der abhangigen Variable, der mit den unabhangigen Variablen erklart wird. Die Farbe gibt an, in
welche Richtung ein Zusammenhang wirkt. Orange dargestellt sind Elemente, die eine Weiterempfehlung eher im Weg
stehen. Je langer der Balken, desto starker der Einfluss auf die Gesamtbeurteilung. Die Lange der Balken basiert auf dem
Beta-Koeffizienten. Aspekte, welche in der Grafik nicht erscheinen, haben keinen weiteren Einfluss.

Unabhdngig von den Zufriedenheiten trafen in der offenen Frage nicht weniger als 273
Verbesserungswiinsche ein. Diese bestdtigen, dass ST eine anspruchsvolle und viel-
schichtige Partnerstruktur hat. Alle diese Wiinsche werden im Wortlaut, aber anonymi-
siert ST zur Verfiigung gestellt. Sie decken eine sehr breite Palette von Ankniipfungs-
punkten ab, namentlich wenn es um die gewiinschte Produktpalette geht.

Die Einzelnennungen haben wir codiert und in sinnvolle Gruppen zusammengefasst. In
erster Linie bestdtigen sie, dass ST enger und individueller an die Partner herankommen
kann und kundenspezifische Produktwiinsche so gut wie méglich wahrnehmen sollte.
Teilweise werden hier Entscheidungen als nicht ganz nachvollziehbar und Angebote als
nicht bediirfnisgerecht dargestellt.

Bestdtigt hat sich auch der Wunsch, in enger Zusammenarbeit mit den Partnern das An-
gebot zu entwickeln und die Innovation namentlich im Bereich der Digitalisierung vo-
ranzutreiben. Es ist ein starkerer Mix zwischen bestehenden und neuen Angeboten ge-
fragt. Das betrifft die Zusammenarbeit insgesamt. Oft wurde auch auf den gewiinschten
Fokus auf Mdrkte rekurriert, wobei die Partner auch hier nicht gleich gerichtete Wiinsche
dussern. Der Wunsch, sich auf den Schweizer Markt zu fokussieren, kam jedoch 6fter als
der gegenteilige Wunsch nach einem Fokus auf die internationalen Markte.
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Bei aller Entwicklung in Richtung individueller Bediirfnisorientierung sollten, wie in der
geschlossenen Frage zur Kosteneffizienz ebenfalls erkennbar, die Kosten und Effizienz-
Kriterien nicht ausser Acht gelassen werden.

Grafik 19

Schweiz Tourismus

Von allem, was Sie jetzt beurteilt haben. Angebote fiir Partner verbessern
Wo sollte sich Schweiz Tourismus in Zukunft
am meisten anstrengen oder verbessern?

Verbesseru ngS bedarf spezifische, heterogene Produktwiinsche

Innovation vorantreiben/Digitalisierung
Anderes
Auf Schweizer Markt fokussieren
Eigenauftritt verbessern
Effizienz/Kosten

in % Partner von Schweiz Tourismus

Auf internationale Markte fokussieren n

© gfs.bern, SECO / Schweiz Tourismus, Marz/April 2019 (n = 273)
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5 Synthese

In Thesenform fassen wir die Erkenntnisse dieser Studie iiber ST (ST) wie folgt zusam-
men:

Die grosse Mehrheit der Partner von ST ist mit den Dienstleistungen
zufrieden und bewertet ST positiv. Zur weiteren Verbesserung lohnt
sich vor allem auf mehr Empathie bei der Zusammenarbeit mit den
Partnern von ST zu setzen.

Die wichtigsten Angebote von ST werden positiv bewertet. Besonders
gut schneidet das Angebot "Wissensvermittlung und Networking-
plattformen ab," was sich positiv auf das Gesamturteil tiber ST aus-
wirkt. Etwas weniger gut als bei anderen Angeboten fallt das Urteil
uber Marketingplattformen aus. Verbesserungen genau dieser Mar-
ketingplattformen und parallel dazu des digitalen Marketings sind
zur weiteren Verbesserung des Gesamturteils liber ST geeignet.

ST erhoht als am meisten wahrgenommene Funktion die Prasenz des
Tourismuslandes Schweiz in Nah- und Fernmarkten. ST bietet fiir
breite Partnerkreise einen Mehrwert in Erganzung zu privaten Anbie-
tern und die Angebote von ST gelten als zweckmassig; jedoch fiir eine
starke Minderheit auch als teuer.

Kundenspezifische Angebote ist das Stichwort zur weiteren Verbes-
serung von ST. Die anspruchsvollen Partner wiinschen auf allen Ach-
sen individualisierte Bedurfniserfiillung und setzen in unterschied-
lichsten Themen auf eine kontinuierliche Weiterentwicklung. Das gilt
auf Ebene bestehender Angebote, aber auch in der Bewaltigung des
digitalen Wandels.
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Dozent an der ZHAW
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Schwerpunkte:

Integrierte Kommunikations- und Kampagnenanalysen, Image-
und Reputationsanalysen, Medienanalysen / Medienwirkungsanaly-
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Projektleiter Stage, Politikwissenschafter, Dr. Des.
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Schwerpunkte:
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