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EINLEITUNG

Wenn Uber Business Travel Management gesprochen wird, liegt der Schwerpunkt
meistens auf Kostenreduktionen durch die Erstellung von Reiserichtlinien. In der Regel
werden hierflr die getatigten Reisen von auBen analysiert, die Perspektive des Reisen-
den wird dabei jedoch meistens auBBer Acht gelassen. Doch auch die Person des Rei-
senden selbst sollte bei der Aufstellung von Reiserichtlinien mit einbezogen werden.
Dabei ist darauf zu achten, worauf der Reisende besonderen Wert legt, und worauf er
aus Kostengriinden verzichten muss. Um dies herauszufinden, wurde im Rahmen einer
Diplomarbeit eine empirische Studie mit der Unterstitzung von CTC Corporate Travel
Consulting durchgeftihrt. Befragt wurden Reisende aus unterschiedlichen Unternehmen
mit einer verschieden hohen Reisehaufigkeit.

Bestandteil der Analyse war nicht nur die Frage nach den Winschen der Reisenden,
sondern vor allem auch die Untersuchung der Auswirkungen von Reiserichtlinien auf
die Mitarbeiter. Es sollte die Frage geklart werden, ob Restriktionen unter Umstanden
Auswirkungen auf die Motivation der Mitarbeiter haben. Kénnen Geschéftsreisen die
Leistungsbereitschaft und —féhigkeit eines Mitarbeiters und somit seine Produktivitat
beeinflussen? Ist es sinnvoll, das Travel Management und die Reiserichtlinien langfristig
nach den Bedurfnissen der Reisenden auszurichten, auch wenn dadurch unter Um-
stédnden kurzfristig hdhere Kosten entstehen?



AUSWIRKUNGEN VON REISERICHTLINIEN AUF DIE
PRODUKTIVITAT DER REISENDEN

Reiserichtlinien kénnen sowohl direkte als auch indirekte Auswirkungen auf die Produk-
tivitdt der Reisenden haben. Die indirekten Auswirkungen beziehen sich auf die Motiva-
tion des Mitarbeiters. Hierzu wurde eine Fragebogenaktion durchgefihrt, auf die spater
naher eingegangen wird. Die Reiserichtlinien kbnnen aber auch auf verschiedenste Art
und Weise die Produktivitat direkt — positiv oder negativ — beeinflussen.

Positive Auswirkungen

.. Vermeidung zeitaufwendiger Nachfragen:

Zunachst gilt es, die klar und unmissverstandlich formulierten Reiserichtlinien aus-
reichend zu kommunizieren. Hierflir bieten sich unter anderem diese Kommunikati-
onswege an:

o Mitarbeiterhandblicher

e passive Bereitstellung im Intranet, das hei3t die Informationen missen von den
Mitarbeitern abgerufen werden

e aktive Bereitstellung im Intranet, das heiB3t die Informationen werden dem Mitar-
beiter automatisch zur Verfigung gestellt

¢ |nformation Uber das Sekretariat / die Reisestelle

Nach Ansicht der Verfasserin bietet sich vor allem die Kombination einer passiven
und aktiven Bereitstellung im Intranet an, da so der Reisende regelmaBig — aktiv —
ber Anderungen oder &hnliches informiert werden und auBerdem jederzeit — passiv
— die Reiserichtlinien nachlesen kann.

Il. Verklrzte Wege/optimierte Ablaufe:

Alle Ablaufe — von der Genehmigung Uber die Buchung bis zur Abrechnung — mus-
sen in den Reiserichtlinien klar geregelt sein. Optimalerweise werden zur besseren
Verstandlichkeit Beispiele angeflhrt. So kann ein vereinfachtes Genehmigungsver-



fahren die Wege erheblich verkirzen, was dem Reisenden ermdglicht, sich seiner
eigentlichen Arbeit zu widmen. Das gleiche gilt auch fir die Buchung und das Ab-
rechnungsverfahren. Ideal ist die Unterstlitzung der Ablaufe durch ein Online-
Buchungstool.

lll. Videokonferenzen:
Videokonferenzen sollten unter anderem durchgefiihrt werden:
e als Ersatz flr Meetings in Krisengebieten
e wenn sich die Gesprachspartner bereits kennen

e Dbei sehr kurzfristiger Planung mit einer schnell erforderlichen Entscheidungsfin-
dung.

Videokonferenzen sind nicht nur in aller Regel kostenglnstiger, sondern sie bringen
weitere die Produktivitat des Mitarbeiters beeinflussende Vorteile mit sich:

+ Stress wird in einem erheblichen MaBe abgebaut, was zur Motivation der Mitar-
beiter beitragen kann.

+ Das Privatleben der Mitarbeiter wird weitestgehend entlastet.

+ Krankheitsausfalle kdnnen drastisch reduziert werden, da die fur viele Mitarbeiter
gesundheitsbelastende Geschéftsreise nicht stattfinden muss.

+ Flexible und schnelle Reaktion auf Problemsituationen wird durch kurzfristige Vi-
deokonferenzen ermdglicht.

Die Bedeutung des zwischenmenschlichen Kontaktes darf hier jedoch nicht véllig
auBer Acht gelassen werden.

IV. Wahl der Fluggesellschaft:

Unter Umstanden kann es sinnvoll sein, nicht immer die preisgunstigste Airline zu
buchen. So hat Lufthansa in einigen Flugzeugen in der Business Class einen Inter-
netanschluss eingefthrt. Vorteile des Breitband-Internet-Anschlusses an Bord sind:

+ vollstandiges mobiles Biro im Flugzeug

+ dadurch produktive Nutzung der Flugzeit



V.

VL.

Den Vorteilen stehen natirlich die Kosten gegenlber, doch eine Beispielrechnung
zeigt, dass diese vergleichsweise gering sind:

Setzt man fir eine Flhrungskraft einen Stundenlohn von 100 Euro an, entspricht
dies bei einem Langstreckenflug von acht Stunden Dauer pro Strecke fiir Hin- und
Ruckflug Personalkosten in Hohe von 1600 Euro. Demgegentber steht bei Lufthan-
sa die Mdglichkeit eines Internetzugangs zum Festpreis, das Angebot InternetFlight.
Die Flatfee kostet pro Flug Uber sechs Stunden lediglich 29,95 USD, was etwa 25,19
Euro entspricht. Alternativ kann der Tarif InternetMinutes gewéahlt werden, der eine
minutengenaue Abrechnung ermdglicht. Der Grundpreis hierflir betragt 9,95 USD
(8,37 Euro) inklusive 30 Freiminuten, jede weitere Minute kostet 0,25 USD (0,21 Eu-
ro).

Man darf jedoch bei dieser Kalkulation zwei Dinge nicht auBer Acht lassen:

1. Der unter Umstanden héhere Lufthansa-Flugpreis muss mit dem anderer Flug-
gesellschaften verglichen und in die Kalkulation einbezogen werden.

2. Es muss eingerechnet werden, dass der Reisende nicht die ganze Reisezeit ar-
beitet und wahrend der Arbeitszeit nicht permanent online ist.

Nutzung von Nachtzlgen

Die Nutzung von Nachtzigen kann Produktivitatsvorteile mit sich bringen, wenn der
Reisende nicht bermudet von einem Flug am frGhen Morgen bei seinem Termin an-
kommt, sondern die Nacht Uber schlafend zu seinem Zielort gereist ist und entspre-
chend entspannt seinen Geschaftspartnern gegenuibertritt.

Nutzung von Business-Limousinen

Mit ca. 500 Euro far eine Fahrt von Berlin nach Hannover ist der Mietpreis flr einen
Luxus-Business-Van ein kostspieliges Unterfangen. Betrachtet man jedoch die Még-
lichkeit, die Fahrzeit produktiv zu nutzen, die einem durch eine komplette Blroaus-
stattung inklusive Fax, Autotelefon, Laptop-Anschluss, Schreibtisch, Leselampe,
Platz fir bis zu vier Personen und Chauffeur geboten wird, so relativiert sich der
Preis bald, insbesondere wenn man wiederum einen Stundenlohn von 100 Euro pro
Person ansetzt.



Negative Auswirkungen

Die Reiserichtlinien kénnen sich jedoch auch negative auf die Produktivitdt der Mitar-
beiter auswirken, was die folgenden Beispiele zeigen:

1. Reisefenster:

Durch ein festgelegtes Reisefenster kann es sein, dass der Mitarbeiter zwar ginstig,
aber langer reist. Selbst wenn samtliche oben angefiihrten Aspekte beachtet wer-
den, kann die Zeit unterwegs meistens nicht genauso effektiv wie im Blro genutzt
werden, was zwangslaufig zu Produktivitatsverlusten fihrt.

II. Wahl des Verkehrsmittels:

Auch die Wahl des Verkehrsmittels kann die Produktivitat sowohl positiv als auch nega-
tiv beeinflussen. Die nachfolgende Tabelle zeigt eine Ubersicht der zur Auswahl ste-
henden Verkehrsmittel und stellt deren Vor- und Nachteile gegenlber. Es ergibt sich,
dass der PKW vor allem fir Reisen in Gebiete geeignet ist, die nicht in der Nahe von
Flughafen oder Bahnhofen liegen. Existiert ein solcher Anschluss, eignet sich die Bahn
vor allem auf Strecken unter 400 Kilometern, das Flugzeug aufgrund des Zeitgewinns
auf Strecken Uber 400 Kilometern.

Vorteile auch Orte, die vom OPNV [Arbeiten wahrend der schnell
nicht angefahren werden, |Reisezeit mdglich
kdnnen erreicht werden
flexibel bezuglich Ort und  [geringeres Unfallrisiko als |Arbeiten wéahrend der
Zeit mit dem Auto Reisezeit mdglich
Nachteile Reisezeit ist unsicher zu Verspatungen teuer

kalkulieren u.a. wegen
Uberlasteten Autobahnen

héheres Unfallrisiko Okologisch bedenklich
hohe Spritpreise Verspétungen

geeignet fir Geschaftsreisen in der |auf Strecken unterhalb 400 |auf Strecken Uber 400 km
Flache km, die an das Bahnnetz

angeschlossen sind

Tabelle 1: Vor- und Nachteile verschiedener Verkehrstrager



FRAGEBOGEN ZUR MITARBEITERZUFRIEDENHEIT

Wie Eingangs erwahnt wurde eine Befragung unter Geschaftsreisenden durchgefiihrt.
Der Fragebogen bestand aus finf Teilen zum Ablauf von Geschéftsreisen im jeweiligen
Unternehmen des Reisenden, zur Zufriedenheit des Reisenden mit seinem Leben im
Allgemeinen sowie seinem Arbeitsplatz insgesamt, zur Zufriedenheit des Reisenden auf
Geschaftsreisen, zum privaten Reiseverhalten und zu demografischen Daten.

Der Rucklauf betrug zwar lediglich 38 Fragebdgen, es konnte jedoch trotzdem ein guter
Querschnitt — im Vergleich mit der Business Traveller Leserbefragung 2003 — erzielt
werden. So stimmen sowohl das Verhaltnis der Geschlechter- als auch der Altersver-
teilung nahezu Uberein.

4 )
Geschlecht und Alter der Reisenden im Vergleich mit Business Traveller
90% 81,6% 83%
80% +
70% -
60% -
50% 42,1%
40% - %8%
° 28,9% 30%
30% +
. 18,4% 40 19%
20% 1 f 10,5% go, 10,5% 7.9%
10% - i 4%
0% : ‘ AJIIItZ:L
mannlich  weiblich unter 30 30-39 40-49 50-59 60 Jahre
Jahre Jahre Jahre Jahre und alter
M eigene Studie @ BT-Studie
N o J

Abbildung 1: Geschlecht und Alter der Reisenden im Vergleich mit Business Traveller Leserbefragung

2003

Auswirkungen des Verhaltens der Reisenden auf Geschaftsreisekosten und Pro-

duktivitat

» Die Befragten zeigen eine hohe Bereitschaft, eine langere Reisezeit in Kauf zu
nehmen, wenn das Unternehmen dadurch Kosten sparen kann. Dies lasst ein hohes
Kostenbewusstsein der Reisenden vermuten. Die akzeptierte Dauer der Verzdge-
rung nimmt mit der Gesamtreisedauer erwartungsgeman zu (innerhalb Deutschlands
im Durchschnitt 1,2 Stunden; innerhalb Europas 1,7 Stunden und auf Langstrecken



2,5 Stunden). Es ist jedoch darauf zu achten, dass eine verlangerte Reisezeit wie-
derum Produktivitatsverluste mit sich bringen kann, da die Reisezeit nie so effektiv
genutzt werden kann wie die Arbeitszeit im Buro.

» Mehr als ein Drittel der Reisenden gab als Begriindung fir gelegentliches Abwei-
chen von den Reiserichtlinien an, dass die Einhaltung wegen kurzfristiger Buchung
oder Umbuchung nicht mdglich sei. An dieser Stelle sei die Anmerkung gestattet,
dass sich dies auch in einzelnen Fallen lediglich um eine Ausrede handeln kann. Das
Travel Management sollte also eingehend prifen, woran die Abweichungen liegen,
um eventuelle Nachbesserungen in den Reiserichtlinien vorzunehmen oder die U-
berschreitungen zu ahnden.

» Auf einer Skala von 1 (,sehr wichtig“) bis 5 (,v6llig unwichtig“) stuften die Reisenden
erwartungsgeman die Sicherheit bezlglich der Anforderungen an eine Fluggesell-
schaft mit 1,4 auf Platz eins ein. Der Komfort steht mit einem Durchschnittswert von
2,1 deutlich vor dem gunstigen Tarif, der mit 2,5 bewertet wurde. Hier wéare ein Ver-
gleich mit der Einstufung fur Privatflige interessant, der jedoch nicht Bestandteil der
vorliegenden Studie war.

» Bei der Frage nach dem Anforderungsprofil an ein Hotel bewerteten die Befragten
die Zugehdrigkeit zu einer Hotelkette auf derselben Skala von 1 bis 5 mit 3,8 als eher
unwichtig. Dies zeigt ein Defizit auf, das durch Sensibilisierung fir bestimmte Hotel-
ketten beseitigt werden muss, denn die Wahl einer bestimmten Hotelkette ist ein
wichtiger Bestandteil erfolgreicher Reiserichtlinien.

» Fast 70 % der Reisenden liegen die Reiserichtlinien ihres Unternehmens in elektro-
nischer Form, also online oder im Intranet, vor. Dieser hohe Wert ist sehr positiv zu
bewerten, da die elektronische Form schnell aktualisierbar ist und sowohl aktiv als
auch passiv genutzt werden kann.

» Insgesamt werden 65,8 % der Inlandsreisen mit dem PKW durchgefahrt. Auf Aus-
landsreisen hingegen wird zu 52,6 % das Flugzeug genutzt. Der hohe PKW-Anteil
auf Inlandsreisen bringt Produktivitatsverluste mit sich, wohingegen die Flugzeit auf
Auslandsreisen produktiv genutzt werden kann.

» Auf der Skala von 1 bis 5 stuften die Reisenden den Aspekt ,Arbeitsmdglichkeiten
wahrend der Reise® lediglich mit 3,1 als vorletzten Punkt ein. Dies zeigt, dass die
Reisezeit in der Regel nicht als Arbeitszeit genutzt wird, was wiederum Produktivi-
tatsverluste zur Folge hat. Mégliche Griinde sind:



die Reisen werden zu einem GroBteil mit dem PKW durchgeflihrt, arbeiten ist da-
her nicht mdglich

unterwegs findet der Reisende nicht gentigend Ruhe zum Arbeiten.

Doch dass der Reisende unterwegs nicht arbeitet kann auch bedeuten, dass er sich
ausruht. Die Reisezeit wird so zwar nicht produktiv genutzt, der Mitarbeiter kommt a-
ber deutlich entspannter an seinem Bestimmungsort an, was wiederum die Produkti-
vitat erhdht. Es gilt also, auch auf Entspannungsmdglichkeiten auf Reisen zu achten.

» Im Hotel wird der Aspekt der Arbeitsmoglichkeit immerhin mit 2,5 bewertet. Dies
kann damit zusammenhangen, dass der Reisende im Hotel zum einen mehr Ruhe
und zum anderen mehr Zeit hat.

Genehmigungspflicht und Beurteilung der Reiserichtlinien

(Leitende) Angestellte mlssen ihre Reisen wesentlich haufiger (zu 98 %) — ganz oder
teilweise — genehmigen lassen als Mitglieder der Geschéftsleitung, die nur zu 33 % eine
Genehmigung bendtigen.

Generell ist ein hoher Anteil von 75-77 % mit der Abwicklung der Geschaftsreisen (sehr)
zufrieden. Wenn eine Genehmigungspflicht (ganz oder teilweise) besteht, gaben ledig-
lich 9,5-15,4 % an, (sehr) unzufrieden zu sein. Dieser relativ niedrige Wert zeigt, dass
die Genehmigungspflicht nicht unbedingt der Grund fir Unzufriedenheit mit der Ab-
wicklung von Geschéftsreisen ist.

Insgesamt 60-70 % der Befragten halten ihre Reiserichtlinien fir fair und logisch, was
als positiv zu bewerten ist. Lediglich 8,7 % halten die Reiserichtlinien fir nicht fair und
logisch.

Wenn der Inhalt der Reiserichtlinien nicht bekannt ist, wird dies zum GroBteil auf man-
gelnde Kommunikation zurlickgeftihrt. So sind ca. ein Drittel der Befragten der Ansicht,
die Reiserichtlinien wirden zu wenig kommuniziert. Dies ist erstaunlich, da zu einem
GroBteil ein theoretisch guter Kommunikationsweg genutzt wird: Zu fast 70 % liegen die
Reiserichtlinien den Mitarbeitern in elektronischer Form vor. Die Vorteile werden jedoch
offensichtlich nicht ausreichend in die Praxis umgesetzt.
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Nun stellt sich die Frage, ob ein Zusammenhang zwischen der Abwicklung der Reisen
und der Einstellung gegenlber den Reiserichtlinien besteht. 25 % derer, die mit der
Abwicklung von Geschéftsreisen unzufrieden sind, halten die Reiserichtlinien fir nicht
fair und logisch, wohingegen lediglich 3,4 % der mit der Abwicklung Zufriedenen die
Richtlinien fur nicht fair und logisch halten. Dies lasst vermuten, dass tendenziell nega-
tiv eingestellte Personen in allen Punkten unzufrieden sind, was es im Weiteren zu hin-
terfragen gilt.

Nur etwa 25-35 % der Reisenden — egal ob zufrieden oder unzufrieden mit der Abwick-
lung der Geschéftsreisen — empfinden die Reiserichtlinien als eine Erleichterung fir ihre
Arbeit.

Zur Verbesserung der Akzeptanz der Richtlinien sollte daher analysiert werden, warum
diese von einem GroBteil der Mitarbeiter als Belastung empfunden werden. Ein mégli-
cher Grund kénnte die Genehmigungspflicht sein. Es hat sich jedoch gezeigt, dass der
Anteil derer, die ihre Reisen genehmigen lassen missen und die Reiserichtlinien far
eine Belastung halten, mit 19 % sogar etwas niedriger ist als der Anteil derjenigen Rei-
senden, die keine Genehmigung bendtigen. Diese Personen halten die Reiserichtlinien
zu 25 % far eine Belastung.

Insgesamt wird aus Sicht der Reisenden zu wenig Ricksicht auf Kritik genommen. Er-
wartungsgeman liegt der Anteil der Personen, die Kritik flr unerwtinscht halten, deutlich
hoéher, sofern diese die Reiserichtlinien fir nicht fair und logisch halten. Dies kann man
auf ein Defizit im internen Beschwerdemanagement zurlckfihren.

Reisende, die unzufrieden mit der Abwicklung von Geschéftsreisen sind, sind ebenso
wie die neutral eingestellten Personen zu 75 % der Meinung, dass konstruktive Kritik
unerwinscht ist. Hier zeigt sich erneut die bereits weiter oben vermutete negative Ten-
denz in der Haltung zu Geschéftsreisen und Reiserichtlinien.

Es zeigt sich also, dass eine mdgliche Genehmigungspflicht keine Auswirkungen auf
die Zufriedenheit der Reisenden und deren Einstellung zu den Reiserichtlinien hat. Ins-
gesamt werden die Reiserichtlinien jedoch mit einem relativ hohen Prozentsatz von bis
zu 75 % als Belastung flr die tagliche Arbeit eingestuft. AuBerdem wird aus Sicht der
Reisenden beméngelt, dass zu wenig auf Kritik eingegangen wird.
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Geschaftliches und privates Reiseverhalten

Das private Buchungsverhalten differiert sehr stark vom geschaftlichen. Bei geschaftli-
chen Buchungen wird das Reisebiro mit 63,8 % bevorzugt, vor Reservierungen direkt
beim Anbieter mit 15,2 %. Bei privaten Buchungen steht das Internet mit 32,3 % auf
Platz eins vor dem Reiseblro mit 30,9 %. Hier offenbart sich ein erhebliches Einspar-
potenzial sowohl an direkten als auch an indirekten Kosten bei der Abwicklung von Ge-
schéaftsreisen. Ist das Reiseblro zwar der wahrscheinlich komfortabelste Buchungsweg,
so erfordert dies jedoch in aller Regel mehr Zeit und verursacht somit auch héhere
Kosten. Und der hohe Internetanteil im privaten Bereich zeigt, dass den Reisenden
auch andere Buchungswege als das Reisebiro zugemutet werden kénnen, was dann
wiederum durch Zeitersparnis die Produktivitat der Mitarbeiter erhéhen wirde. AuBer-
dem ware die Einarbeitungszeit wahrscheinlich deutlich niedriger als angenommen, da
den meisten das Medium Internet bereits vertraut ist.

Auch die Wahl der Reiseklasse auf Fligen differiert sehr. Erwartungsgeman wird privat
erheblich haufiger in der Economy Class geflogen. Ist der Unterschied innerhalb
Deutschlands noch nicht so groB (78,9 % privat Economy, 68,4 % geschaftlich Econo-
my), vergréBert sich der Abstand mit der Lange der Reisezeit deutlich (in Europa:
84,2 % privat, 60,5 % geschaftlich; auf Langstrecke: 71,1 % privat, 28,9 % geschaftlich).

Mégliche Grinde fir diese Abweichungen sind:

- hbheres Kostenbewusstsein

- Erholung nach der Anreise mdglich

- frihzeitigere Buchung mdéglich

- weniger Flexibilitat beztglich Umbuchung, Stornierung, etc. nétig.

Wirklich ausschlaggebend erscheinen jedoch nur zwei Punkte: das héhere Kostenbe-
wusstsein sowie die Erholungsmaéglichkeit nach der Reise. Denn auch kurzfristig sind
fir Geschéaftsreisende meistens noch flexible — zwar teurere — Economy-Tickets erhalt-
lich. Die Buchung der in aller Regel teureren Business Class wére daher oft nicht erfor-
derlich. Dies zeigt, dass den Geschéftsreisenden durchaus haufiger die Reise in der
Economy Class zugemutet werden kann. Es ist jedoch zu berlcksichtigen, dass eine
Reise zwar nicht zwangslaufig Stress aber meistens eine kdrperliche Anstrengung be-
deutet. Hier kommt der Faktor Erholungsmdglichkeit zum tragen, denn bei Urlaubsrei-
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sen erfolgt auf die ermidende Anreise vielfach Erholung am Strand. Bei Geschéftsrei-
sen jedoch muss der Mitarbeiter haufig direkt einen Kunden oder anderen Geschafts-
partner aufsuchen, sollte also entsprechend ausgeruht und leistungsfahig am Ziel an-
kommen.

Zufriedenheit mit dem Reisekomfort unter Beriicksichtigung der Wahl der Befoér-
derungsklasse und des Leistungstragers

Flug Bahn Hotel Mietwagen

++ - + -

++ deutlicher Einfluss, + schwacher Einfluss, - kein Einfluss

Tabelle 2: Einflussfaktoren auf die Zufriedenheit mit dem Reisekomfort

Tabelle 2 zeigt, welchen Einfluss die verschiedenen Leistungstrager auf die Zufrieden-
heit mit dem Reisekomfort haben. Dieser ist bei der gewahlten Flugklasse relativ stark,
bei der Hotelkategorie immerhin noch schwach. Bei Bahnreisen und Mietwagenbu-
chungen konnte kein Zusammenhang ermittelt werden. Im Einzelnen bedeutet dies:

Der Anteil Zufriedener, die auf Langstrecke in der Business Class fliegen ist mit 75 %
gréBer als der Anteil derer, die in der Economy Class fliegen (54,5 %). Von den Rei-
senden, die innerhalb Deutschlands Economy fliegen, sind noch 69 % zufrieden. Mit der
Lange der Flugstrecke nimmt diese Zufriedenheit jedoch tendenziell ab: Nur noch 65 %
innerhalb Europas und 54,5 % auf Langstrecke halten den Komfort fir angemessen.
Dies lasst erkennen, dass die Zufriedenheit mit dem Komfort zumindest teilweise an der
Reiseklasse auf Fligen festgemacht wird.



13

Auf Bahnreisen konnte diese Kausalitat nicht nachgewiesen werden. Im Gegensatz zu
zwei Drittel (sehr) zufriedenen 2. Klasse-Reisenden sind nur die Hélfte der 1. Klasse-
Reisenden mit dem Reisekomfort (sehr) zufrieden. Dies mag folgende Griinde haben:

- die negativ eingestellten 1. Klasse-Reisenden mdgen das Verkehrsmittel Bahn
generell nicht

- die Zufriedenheit mit dem Komfort hédngt bei der Bahn nicht nur von der Klas-
senwahl, sondern auch insbesondere von der Wahl der Zugart (zum Beispiel
ICE®, IR®, etc.) ab.

Auch bei der Nutzung von Mietwagen zeigt sich, dass die Fahrzeugkategorie die Zufrie-
denheit mit dem Komfort auf Reisen nur unwesentlich beeinflusst. Lediglich 15 % der
Fahrer eines Wagens der 2. Kategorie (untere Mittelklasse) und 16,7 % der Fahrer ei-
nes Wagens der 3. Kategorie (Mittelklasse) gaben an mit dem Reisekomfort insgesamt
unzufrieden zu sein.

Beziglich der gewéhlten Hotelkategorie lasst sich sagen, dass ein schwacher Zusam-
menhang besteht. Es antworteten 28,6 % der Personen, die in 2*-Hotels nachtigen, mit
(sehr) unzufrieden. Es ist also ersichtlich, dass ein einfaches Hotel dazu flihren kann,
dass ein Reisender mit dem Reisekomfort insgesamt unzufrieden ist.

Beriicksichtigung der Freude am Reisen

Hat sich oben gezeigt, dass die Wahl des Leistungstragers bzw. der Beférderungsklas-
se nicht in allen Féllen Einfluss auf die Zufriedenheit hat, soll nun untersucht werden, ob
die Freude am Reisen eine Rolle spielt.



14

die gerne reisen die nicht gerne reisen

Nutzung von
Alternativen +

Geschaftsreisen
als Abwechslung + +
vom Biroalltag

Geschéaftsreisen
als Stressfaktor +

+ja, - nein

Tabelle 3: Einfluss der Freude am Reisen auf die Einstellung zum Reisen

Tabelle 3 zeigt, dass die Freude am Reisen einen erheblichen Einfluss auf die Einstel-
lung der Reisenden zum Thema Geschéftsreisen und Reiserichtlinien hat. So wird nicht
nur das Stressempfinden beeinflusst, sondern auch die Bereitschaft zur Nutzung von
Alternativen und somit zur Kostenreduzierung. Im Einzelnen bedeutet dies:

Diejenigen, die weniger gern reisen, sind mit 55,6 % eher dazu bereit, Alternativen zur
Geschéftsreise wie etwa Videokonferenzen zu nutzen, wenn das Unternehmen dadurch
Kosten sparen kann. Die Personen hingegen, die gerne reisen, sind weniger sparwillig,
und gaben an, zu 63,6 % nicht auf Alternativen ausweichen zu wollen. Die Reisenden
gehen also eher nach ihren persénlichen Vorlieben als nach den Vorschriften. Wenn sie
gerne reisen, nutzen sie auch keine Alternativen. Dies lasst die These aufkommen,
dass Geschéftsreisen ,unattraktiver gestaltet werden mussen, um die Freude am Rei-
sen zu vermindern. Hier sei jedoch Vorsicht geboten, da Geschéftsreisen haufig ein
wichtiger Bestandteil der Arbeit sind, und nicht generell darauf verzichtet werden kann.

Geschéftsreisen werden fast immer fir eine willkommene Abwechslung vom Biroalltag
gehalten (64,7 — 81,8 %), auch wenn prinzipiell nicht gerne gereist wird. Lediglich fur
11,1 % derjenigen, die nicht gerne reise, ist die Geschéftsreise auch keine
Abwechslung.

Personen, die weniger gerne reisen, empfinden mit 22,2 % Geschéftsreisen auch eher
als Stress. Bei denen, die gerne reisen, betrachtet niemand die Geschaftsreise als
Stressfaktor.
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Berticksichtigung der Reisehaufigkeit

Ebenso wie es unterschiedliche Einstellungen in Abhangigkeit von der Freude am Rei-
sen gibt, verhalt es sich bezlglich der Reisehaufigkeit.

geringe Reise- mittlere Reise- hohe Reisehaufigkeit
haufigkeit (1-12 haufigkeit (13-25 (26 Reisen und
Reisen) Reisen) mehr)
durchschnittlich
akzeptierte
langere 2h 1,7 h 1,5 h
Reisezeit
meddeam 43,8 % 0,0 % 34,3 %
Geschéfts-
reisen als 10,1 % 16,7 % 10,0 %
Stressfaktor

Tabelle 4: Einfluss der Reisehdufigkeit auf die Einstellung zum Reisen

Tabelle 4 zeigt, dass zwischen Viel- und Wenigreisenden relativ geringe Unterschiede
bestehen. Lediglich die Akzeptanz langerer Reisezeiten (im Durchschnitt, unabhangig
vom Reiseziel) nimmt mit der Reisehaufigkeit von 2 Stunden auf 1,5 Stunden ab. Freu-
de am Reisen besteht bei beiden Gruppen zu 43,8 bzw. 34,3 %. Als Stressfaktor wird
die Geschéftsreise ebenfalls von beiden Gruppen nur zu 10,0 bzw. 10,1 % betrachtet.
Erstaunlich ist die sehr negative Haltung der Mitarbeiter mit einer mittleren Reisehaufig-
keit von 13 bis 25 Reisen jahrlich. Niemand hat wirklich Freude am Reisen und auch
der Anteil derer, die Geschéftsreisen als Stress empfinden liegt mit 16,7 % Uber allen
anderen Reisenden. Hier sollte das Travel Management der Unternehmen nachfor-
schen, worin diese Unzufriedenheit begrindet ist. Denkbar ist, dass diese Reisehaufig-
keit von ein- bis zweimal im Monat ,ungeschickt“ ist. So zéhlen diese Mitarbeiter nicht
zu den Vielreisenden, die sich auf haufiges Reisen eingestellt haben, aber auch nicht zu
den Wenigreisenden, fir die eine Geschéaftsreise etwas Besonderes ist. Sie werden
eventuell zu haufig aus ihrer Arbeit im Biro ,herausgerissen®.
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Beriicksichtigung des Familienstandes

Nachdem unternehmensinterne Faktoren und die persénliche Meinung der Befragten
untersucht wurde, soll nun an dieser Stelle noch Uberprift werden, ob die Einstellung zu
Geschaftsreisen von der privaten Situation, insbesondere dem Familienstand abhangt.

ledia ohne Kinder verheiratet ohne verheiratet mit
9 Kinder Kindern
Freude am o

Reisen + +
Geschafts-

reisen als

Abwechslung ++ ++ +
vom Bluroalltag

Geschafts-

reisen als - - +
Stressfaktor

Akzeptanz

langerer +4 - +
Reisezeiten

++ starke Zustimmung, + schwache Zustimmung, ° neutral, - Ablehnung

Tabelle 5: Einfluss des Familienstandes auf die Einstellung zum Reisen

Tabelle 5 gibt eine Ubersicht dariiber, inwieweit der Familienstand den Reisenden be-
einflusst. Es ist ersichtlich, dass sich der Familienstand unterschiedlich auf die Einstel-
lung zum Reisen auswirkt. Werden doch haufig in den Unternehmen Ledige ohne Kin-
der auf Reisen geschickt in der Annahme, die beste Wahl getroffen zu haben, zeigt die
vorliegende Studie, dass gerade dieser Personenkreis am wenigsten gerne reist. Ein
Drittel der Ledigen gab an, froh zu sein, wenn sie nicht reisen missten. Am liebsten
reisen Verheiratete? mit Kindern (31,8 %) und ohne Kinder (33,3 %).Dieser Wider-
spruch kdnnte ein Ansatzpunkt sein, ein Travel Management im Sinne der Reisenden
zu optimieren.

1 Die Angabe ,verheiratet* schlieBt auch eheahnliche Gemeinschaften ein.
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Verheiratete reisen zwar lieber, empfinden aber — in Abh&ngigkeit davon, ob Kinder im
Haushalt leben — Geschéftsreisen als Stress (18,2 %).

Auch die Bereitschaft fir 1angere Reisezeiten ist bei Verheirateten weniger ausgepragt
als bei Singles, insbesondere bei den Verheirateten ohne Kinder. Ledige wirden insbe-
sondere auf Mittel- und Langstrecken langere Wartezeiten (2,4 bzw. 3,5 Stunden) in
Kauf nehmen als Verheiratete (durchschnittlich 2,0 bzw. 2,8 Stunden). Verheiratete oh-
ne Kinder sind diesbezliglich am intolerantesten mit 1,8 bzw. 2,6 Stunden.

Ob Geschéaftsreisen als Abwechslung vom beruflichen Alltag empfunden werden, hangt
jedoch nicht vom Familienstand ab. Lediglich 4,5 % der verheirateten Mitarbeiter mit
Kindern gaben an, dass Geschéftsreisen keine willkommene Abwechslung fir sie seien.

Es stellt sich die Frage, worin diese Intoleranz der Verheirateten ohne Kinder gegen-
Uber der Geschaftsreise begriindet ist. Ein mdglicher Grund kdénnte sein, dass diese
Personen sich einen Lebensstandard mit einer hohen Freizeitaktivitdt angeeignet ha-
ben, der eine langere Geschéftsreise als Belastung empfindet.

Vergleich der allgemeinen Lebenszufriedenheit mit der Zufriedenheit am Arbeits-
platz

Bis auf kleine Abweichungen ergab die Studie, dass die Befragten in der Regel sowohl
im Privatleben als auch im Berufsleben entweder positiv oder negativ eingestellt sind.
So antworteten 93,1 % der im allgemeinen Leben Zufriedenen ebenfalls mit (sehr) zu-
frieden auf die Frage nach der Zufriedenheit mit dem Arbeitsplatz. Auch unter den mit
der Arbeit Zufriedenen gaben sich 93,1 % mit ihrem Leben im Allgemeinen (sehr) zu-
frieden. Lediglich 6,9 % der im Leben Zufriedenen sind mit der Arbeit unzufrieden, und
nur 3,4 % der mit der Arbeit Zufriedenen sind mit ihrem Leben unzufrieden. Es bestatigt
sich also die These eines Zusammenhangs zwischen allgemeiner Lebenszufriedenheit
und der Zufriedenheit am Arbeitsplatz.
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Zufriedenheit mit dem Reisekomfort unter Beriicksichtigung der Zufriedenheit in
Alltag und Beruf

Bisher konnte lediglich ein maBiger Zusammenhang zwischen der Beférderungsklasse
bzw. dem gewahlten Leistungstrager und der Zufriedenheit mit dem Reisekomfort
nachgewiesen werden. Daher stellt sich die Frage, ob die unzufriedenen Personen un-
ter Umstanden sowohl privat als auch beruflich generell unzufrieden sind. Die Studie
ergab, dass 84,6 % der Befragten sowohl mit dem Reisekomfort als auch mit ihrem Pri-
vat- und Berufsleben (sehr) zufrieden sind. Von den mit dem Reisekomfort tendenziell
Unzufriedenen sind zwar 80 % mit ihrem Privatleben zufrieden, aber lediglich 40 % sind
dies auch im Beruf. Weitere 40 % gaben an im Beruf (sehr) unzufrieden zu sein.

Dies untermauert die These, dass die Zufriedenheit mit dem Reisekomfort und somit
auch mit den Reiserichtlinien stark davon abhangt, wie zufrieden ein Mitarbeiter mit sei-
ner beruflichen Situation insgesamt ist. Zwei neue Thesen entstehen in diesem Zu-
sammenhang:

1. ein mittlerer Reisekomfort ist ausreichend

2. Mitarbeiter, die ungern reisen, sind haufig auch mit ihrem Beruf bzw. ihrem Arbeits-
platz insgesamt unzufrieden. Da jedoch in der Regel bereits in einer Stellenbe-
schreibung die Reisetatigkeit bzw. —h&ufigkeit enthalten ist, stellt sich die Frage, ob
diese Personen nicht den falschen Arbeitsplatz gewahlt haben und ob ihre Unzufrie-
denheit daher rihrt und nicht aus einem schlechten Travel Management.

Zum Abschluss soll noch geprift werden, inwieweit die private Situation dieses Zu-
sammenspiel beeinflusst. Zunachst sei nochmals darauf hingewiesen, dass insgesamt
eine hohe Zufriedenheit unter den Befragten herrscht. So gaben nur 2,6 % an, im All-
gemeinen mit ihrem Leben (sehr) unzufrieden zu sein, bei der Frage nach dem Arbeits-
platz waren es 5,3 %. Diese Unzufriedenheit wird lediglich von Verheirateten mit Kin-
dern empfunden. Sie zeigen sowohl eine negative Tendenz zu ihrem Arbeitsplatz (mit
9,1 %) als auch zu ihrem Privatleben (mit 4,5 %).
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Zusammenfassung

Die Analyse der Fragebdgen macht deutlich, wie komplex das Thema Geschéftsreisen
ist. Die Detailauswertung hat gezeigt, dass zahlreiche Faktoren die Einstellung der Rei-
senden beeinflussen. Die einzelnen Ergebnisse werden in der nachfolgenden Grafik
nochmals veranschaulicht.

Zufriedenheit mit dem
Leben im Allgemeinen

Familienstand Zufriedenheit mit dem
Arbeitsplatz

Wahl der Befér- Freude am

derungsklasse und des
Leistungstragers

Reisehaufigkeit

Reisen

Faktoren, die Auswirkungen auf die Freude am Reisen haben

Einstellung zum Thema Geschéaftsreise (abhéngig von der
Freude am Reisen)

Abbildung 2: Einflussfaktoren auf den Geschéftsreisenden

Die Wahl der Beférderungsklasse und des Leistungstragers spielt entgegen den Er-
wartungen nur eine untergeordnete Rolle. Lediglich Flug- und Hotelleistung beeinflus-
sen den Reisenden in einem gewissen MafBe.

Mehr Einfluss Ubt hingegen die Reisehaufigkeit aus. Wurde anfangs angenommen,
dass eine héhere Anzahl Reisen eine hdéhere Belastung und damit auch eine tenden-
ziell negative Einstellung des Reisenden mit sich bringt, konnte diese Vermutung nicht
aufrecht erhalten werden. Denn sowohl die Personen, die wenig reisen, als auch jene,
die sehr viel reisen, beantworteten die Fragen zur Zufriedenheit mit dem Travel Mana-
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gement und den Reiserichtlinien eher positiv. Erstaunlicherweise waren es die Reisen-
den mit einer mittleren Reisehaufigkeit von 13 bis 25 Reisen, die einen besonders un-
zufriedenen Eindruck machten.

In einem engen Zusammenhang stehen der Familienstand, die allgemeine Zufrieden-
heit mit dem Leben sowie die Zufriedenheit mit dem Arbeitsplatz. Es hat sich gezeigt,
dass das Privatleben in einem erheblichen MaBe auf die Zufriedenheit am Arbeitsplatz
einwirkt. Personen, die mit inrem Leben insgesamt zufrieden sind, sind auch ihrem Ar-
beitsplatz gegeniber positiv eingestellt und umgekehrt. Diese Zufriedenheit mit Beruf
und Alltag sowie der Familienstand wirken sich nun wiederum auf die Einstellung zum
Reisen aus.

Alle bisher genannten Aspekte beeinflussen vor allem eines: die Freude des Einzelnen
am Reisen. Und genau diese Freude am Reisen wirkt sich stark auf das Verhalten der
Mitarbeiter aus. Mitarbeiter, die gerne reisen, empfinden Geschaftsreisen nicht als
Stress und betrachten in der Regel den Reisekomfort als angemessen. Einziger Nach-
teil ist die Tatsache, dass diese Personen meist nicht bereit sind, Alternativen zur Ge-
schaftsreise zu nutzen, um dadurch Kosten zu sparen. Mitarbeiter hingegen, die nicht
gerne reisen, nutzen zwar eher Alternativen, dies aber wohl vor allem weil sie selber
eine Geschéftsreise als Stress empfinden und auch den Reisekomfort nicht als ange-
messen betrachten.

Die Studie hat gezeigt, dass es weniger die harten, von auBen kommenden Faktoren,
sondern mehr die weichen, von innen kommenden Faktoren sind, welche die Einstel-
lung des Einzelnen zum Thema Geschéftsreise beeinflussen.

Da es sich herausgestellt hat, dass vor allem die Freude am Reisen ausschlaggebend
fir das Verhalten und die Einstellung des Geschéftsreisenden ist, bringen Motivations-
anreize wie zum Beispiel eine héhere Reiseklasse keine Vorteile. Es bestétigt sich
demnach die Theorie, dass der Mitarbeiter nicht von auBBen, sondern nur von innen her-
aus motiviert werden kann. Diese intrinsische Motivation existiert bereits in jedem Men-
schen, es gilt daher, diese zu férdern und zu verstarken. Sie kann nicht neu aufgebaut
werden.

Eine Studie des Gallup-Instituts zur Mitarbeiterzufriedenheit bewies, dass zufriedenere
Mitarbeiter produktiver arbeiten. Die im Rahmen dieser Arbeit durchgefihrte Studie hat
zudem ergeben, dass diese Zufriedenheit am Arbeitsplatz vor allem eng mit der Zufrie-
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denheit im Alltag verbunden ist und weniger mit einzelnen Faktoren am Arbeitsplatz,
wie etwa dem Travel Management und den Reiserichtlinien des Unternehmens. Dies
wlrde im Umkehrschluss bedeuten, dass nicht der Arbeitgeber die Zufriedenheit seiner
Mitarbeiter beeinflussen kann — und damit auch deren Produktivitat, sondern dass allei-
ne der Angestellte selbst fir seine Zufriedenheit und somit seine Leistung verantwortlich
ist.

Es stellt sich also die Frage, was nun dem einzelnen Travel Manager geraten werden
kann. Die Studie hat klar ergeben, dass aus Sicht der Mitarbeiter zu wenig auf Kritik
geachtet und die Kommunikation der Reiserichtlinien als nicht ausreichend eingestuft
wird. Das Travel Management eines Unternehmens sollte sich daher zunachst mit sei-
nen Reisenden auseinandersetzen und versuchen, ihn mehr in die Optimierung des
Geschéaftsreiseprozesses mit einzubeziehen. Bei der Gestaltung der Reiserichtlinien
kénnten beispielsweise die Erfahrungen der Reisenden mehr berlcksichtigt werden.
Die Einrichtung eines internen Beschwerdemanagements kdnnte sich hier als sinnvoll
erweisen.

Auch sollte versucht werden, dem Einzelnen gewisse Freirdume innerhalb der Reise-
richtlinien zuzugestehen. Es kdnnte zum Beispiel darlber nachgedacht werden, die
Auswahl der Airline- oder Hotelpartner auszuweiten. Dies mag zwar zunachst Nachteile
in den Konditionen mit den Vertragspartnern bringen. Unter Umsténden lieBe sich so
aber die Quote der Missachtungen der Reiserichtlinien drastisch senken. Der Mitarbei-
ter bekdme das Geflihl, wahlen zu kdnnen, was den haufig vorhandenen Wunsch nach
Eigenverantwortung befriedigen wirde. Seine intrinsische Motivation wirde so ver-
starkt, seine Leistung wirde steigen.

Man kann sehen, dass es keine einzig richtige Ldosung flr die Gestaltung von Reise-
richtlinien gibt, da in jedem Unternehmen unterschiedliche Menschen arbeiten, die so-
mit auch unterschiedliche Vorstellungen haben. Einzig fir alle Unternehmen gemein-
sam ist die Tatsache, dass eine Einbindung des Reisenden in das Travel Management
einige Vorteile verspricht.

Zusammenfassend kann die These, die eingangs aufgestellt wurde, tatsachlich dahin-
gehend bestétigt werden, dass bestehende Travel Managements den Reisenden nur in
Bezug auf die Reise selbst betrachten, nicht aber dessen Bediirfnis nach Mitbestim-
mung im Hinblick auf die grundsatzlichen Reiserichtlinien.



