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1 EINLEITUNG

Gerade in der momentanen, konjunkturell schwierigen Lage sind die Unterneh-
men gezwungen, Uber SparmaBnahmen nachzudenken. Ein Ansatzpunkt ist
dabei der Bereich der Geschéftsreisen. In fast allen Unternehmen wird gereist,
und auf diese Reisen kann in der Regel auch nicht véllig verzichtet werden.
Deshalb ist es notwendig, diesen Prozess der Geschaftsreise mdglichst optimal
zu gestalten. Dafir kommt in aller Regel ein Business Travel Management zum
Einsatz.

Wenn (ber Business Travel Management gesprochen wird, liegt der Schwer-
punkt meistens auf Kostenreduktionen durch die Erstellung von Reiserichtlinien.
Sowohl die direkten Kosten, die durch eine Geschéftsreise entstehen, als auch
die indirekten Kosten, die Prozesskosten, sollen optimiert und gesenkt werden.
In der Regel werden hierflr die getatigten Reisen von auBen analysiert, die
Perspektive des Reisenden wird dabei jedoch meistens auBer Acht gelassen.

Doch auch die Person des Reisenden selbst sollte bei der Aufstellung von Rei-
serichtlinien 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 der vorliegenden Diplomar-
beit eine empirische Studie mit der Unterstitzung von CTC Corporate Travel
Consulting in Wiesbaden durchgefiihrt. Befragt wurden Reisende aus unter-
schiedlichen Unternehmen mit einer verschieden hohen Reisehaufigkeit. Be-
standteil der Analyse war jedoch 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 Res-
triktionen unter Umstanden Auswirkungen auf die Motivation der Mitarbeiter
haben. Kénnen Geschéftsreisen die Leistungsbereitschaft und —fahigkeit eines
Mitarbeiters und somit seine Produktivitat beeinflussen? Ist es sinnvoll, das
Travel Management und die Reiserichtlinien langfristig nach den Bedirfnissen
der Reisenden auszurichten, auch wenn dadurch unter Umstéanden kurzfristig
héhere Kosten entstehen?

Ziel dieser Arbeit ist es, aufzuzeigen wie der Geschéftsreisende in das Travel
Management eingebunden werden kann, damit das Unternehmen langfristig
seine Effizienz steigert. Ein Vergleich mit der Erfolgskette des Qualitdtsmana-



gements flir Dienstleistungen nach Bruhn macht dies deutlich. Danach ver-
spricht ein gutes Qualitdtsmanagement langfristig konomischen Erfolg.? Uber-
tragen auf ein Travel Management, das auch die Interessen des Reisenden
bericksichtigt, kann folgende Wirkung als wahrscheinlich betrachtet werden:
Zufriedenheit und Motivation nehmen zu, der Reisende fuhlt sich dem Unter-
nehmen verbunden und identifiziert sich starker mit seinem Arbeitsplatz, wo-
durch wiederum die Produktivitat erhéht wird. Ob diese These mit Hilfe der o-
ben beschriebenen Studie verifiziert werden kann, zeigt die vorliegende Arbeit.

Bevor die Ergebnisse der Studie erldutert werden, erfolgt ein Uberblick tber
den Geschaftsreisemarkt (Kapitel 2) und die Theorie des Travel Managements
(Kapitel 3). AnschlieBend wird detailliert auf Inhalt und Bedeutung der Reise-
richtlinien sowie deren mogliche Auswirkungen auf die Produktivitat der Mitar-
beiter eingegangen (Kapitel 4). Kapitel 5 erlautert die Theorien der Arbeitsmoti-
vation und geht auf die Themen Leistung und Arbeitszufriedenheit ein. Im An-
schluss steht — nach einer kurzen theoretischen Einleitung (Kapitel 6) — die
ausfuhrliche Analyse des Fragebogens, der flr diese Diplomarbeit entworfen
wurde (Kapitel 7).

1 Ein Qualitdtsmanagement sorgt fir eine héhere Kundenzufriedenheit, was in stéarkerer Kun-
denbindung resultiert. Dies wiederum garantiert langfristig einen 6konomischen Erfolg. (vgl.
Bruhn, 2003, S. 6-10.)



2 GESCHAFTSREISEMARKT DEUTSCHLAND
2.1 Grundlagen

Unter Geschaftsreisen versteht man ,alle betrieblich veranlassten Reisen, die
anhand von einzelnen Reisekostenabrechnungen erfasst werden. Die Dauer,
das Ziel, der Zweck der Reise oder die berufliche Stellung des Reisenden ist
dabei unerheblich.“2 Geschéaftsreisen sind ,direkt oder indirekt der Wertschop-
fungl3l im Unternehmen zuzurechnen.“4¢ ,Sie gehen als Investition oder Vor-
leistung in den (...) ProduktionsprozeB ein.“

Die Lohnsteuerrichtlinien berticksichtigen auBerdem den Start- und Zielort der
hier als Dienstreise bezeichneten Geschaftsreise: ,Eine Dienstfahrt ist ein
Ortswechsel einschlieBlich Hin- und Rickfahrt aus AnlaB einer voribergehen-
den Auswartstatigkeit. Eine Auswartstatigkeit liegt vor, wenn der Arbeitnehmer
auBerhalb seiner Wohnung und seiner regelméaBigen Arbeitsstatte beruflich ta-
tig ist. ... Eine Dienstreise beginnt ... Ublicherweise an der regelmaBigen Ar-
beitsstatte und endet auch dort. Sie kann jedoch auch am Wohnort beginnen,
wenn die regelmaBige Arbeitsstatte vor Reisebeginn nicht berthrt wird.“6

Swarebrooke/Horner unterscheiden in ihren Ausflihrungen zwischen ,business
travel” und ,business tourism®“. Im Deutschen kdnnte man hierfir die Begriffe
,<aeschaftsreisen” und ,Geschaftstourismus® verwenden. Geschaftsreisen be-
fassen sich nach Auffassung der beiden Autoren in erster Linie mit dem Reisen
an sich, also der Bewegung von einem Ort an einen anderen, schlieBen somit
auch Tagesreisen ohne Ubernachtung mit ein. Geschaftstourismus hingegen
bezeichnet Geschéftsreisen mit mindestens einer Ubernachtung.” Nur noch
selten findet sich in deutscher Literatur eine ahnliche Unterscheidung zwischen

20.V., 2003c, S. 6.

3 Wertschépfung ist der ,Beitrag einer Betriebswirtschaft zum Volkseinkommen. ... Das vom
Betrieb erzeugte Gultereinkommen ergibt sich aus den gesamten Erlésen (...), von denen die
»Vorleistungskosten® (...) abgezogen werden. Das vom Betrieb erzeugte Giitereinkommen ist
gleich dem vom Betrieb erzeugten Geldeinkommen, der Summe von Arbeitsertragen, Gemein-
ertragen (Steuern und Abgaben) und Kapitalertrdgen (Saldo).” (0.V., 1997, S.4356.)

4 Brochhausen et al., 2004, S. 12.

S Freyer, 2001, S. 76.

6 Zimmermann, 2000, S. 28.

7 vgl. Swarebrooke/Horner, 2001, S. 3.



Dienstreise und Dienstgang, die friher aus steuerlichen Griinden verwendet
wurde. Bei letzterem handelt es sich um eine ,kirzere dienstliche Reise, die am
gleichen Tag“ beginnt und endet.8

In den nachfolgenden Ausflihrungen wird nicht weiter zwischen Geschéftsrei-
sen und Geschéftstourismus unterschieden, sondern die Geschaftsreise als

neutraler Begriff verstanden, der beide Auspragungen umfasst.

Die wichtigsten Kriterien zur Definition von Geschaftsreisen sind somit:

. betrieblich bedingt

. Ortswechsel inklusive Hin- und Rlckfahrt

* vorubergehend

. Auswartstatigkeit, das heift auBerhalb der Wohnung
oder der regelmaBigen Arbeitsstatte

* der Wertschdpfung im Unternehmen zuzurechnen

Der historische Ursprung der Geschaftsreise liegt bereits lange zuriick, denn
schon sehr friih mussten die Menschen aus beruflichen Griinden reisen. Man
denke dabei beispielsweise an Handler und Kinstler oder auch an Priester und
Soldaten. Allerdings gab es in den 50er Jahren des vergangenen Jahrhunderts
eine regelrechte Explosion im Bereich der Geschéftsreisen. Dies liegt zum ei-
nen an der wachsenden Nachfrage aufgrund veranderter Rahmenbedingungen.
Hierzu zahlen das allgemeine Wirtschaftswachstum zu jener Zeit, das Ph&ano-
men der Globalisierung® sowie verbesserte Sprachkenntnisse und neue Tech-
nologien. Dem gegenlber stehen Veranderungen auf der Angebotsseite wie
etwa eine erhéhte Mobilitdt der Menschen durch mehr private PKW, schnellere
Zlge und groBere und schnellere Flugzeuge.10

8 vgl. Brochhausen et al., 2004, S. 12.

9 Globalisierung ist eine ,Form der internationalen Strategie einer grenziiberschreitend tatigen
Unternehmung (...), bei der Wettbewerbsvorteile weltweit mittels Ausnutzung von Standortvor-
teilen (...) und Erzielung von economies of scale aufgebaut werden sollen.” (0.V., 1997,
S.1614)

10 vgl. Swarebrooke/Horner, 2001, S. 3, 14-20.



Aktuelle Zahlen belegen diese Bedeutsamkeit der Geschaftsreisen. Im Jahr
2002 unternahmen insgesamt 10 Millionen Geschéftsreisende 226,5 Millionen
Geschaftsreisen in einem Gesamtwert von 48,7 Milliarden Euro. 72 % der Rei-
sen fanden im Inland statt. Dadurch entfielen 74 % der Gesamtkosten auf In-
landsreisen.11

Die Geschéftsreiseintensitat lag bei privaten Unternehmen im Durchschnitt bei
34,25 %. Sie gibt an ,wie viel Prozent der Mitarbeiter eines Betriebes mindes-
tens eine Geschaftsreise im Jahr tatigen, unabhangig von der beruflichen Stel-
lung des Reisenden sowie vom Zweck, von der Entfernung oder Dauer der Rei-
se“12. Je groBer ein Unternehmen ist, desto geringer wird die Geschéaftsreise-
intensitat.13

Die Geschaftsreisehaufigkeit definiert ,wie oft Geschéftsreisende durchschnitt-
lich pro Jahr unterwegs sind“14. 2002 gingen Uber 60 % der Befragten maximal
einmal im Monat auf Geschéftsreise. 23 % waren alle ein bis vier Wochen un-
terwegs und immerhin noch gut 15 % waren mehr als einmal in der Woche
dienstlich auf Reisen.

Geschaftsreisehaufigkeit
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o 10 20 30 40 Abbildung 1: Geschaftsreisehaufigkeit
Prozent Quelle: In Anlehnung an o.V., 2003c,
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Wie die nachfolgende Grafik zeigt, fand fast die Halfte aller Geschéftsreisen
ohne Ubernachtung statt. Mehr als ein Drittel dauerte zwei bis drei Tage. Dies

11 ygl. 0.V., 2003c, S. 5, 8, 14.
12 ygl. 0.V., 2003c, S. 9.

13 vgl. Kirnberger, 2003, S. 15.
14 5.v., 2003c, S. 9.



bestatigt die Aussage, dass Geschaftsreisen in der Regel von kirzerer Dauer
als Urlaubsreisen sind.15

Dauer der Geschéaftsreise
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0 10 20 30 40 50 Abbildung 2: Dauer der Geschéfts-
reise
Prozent Quelle: In Anlehnung an 0.V., 2003c,

J  Abb.5,S.10.

Geschéftsreisen dienen in erster Linie dem Aufbau und/oder der Pflege von
Geschéftsbeziehungen. Sie sind daher haufig mit einem persénlichen Kontakt
zu anderen Personen verbunden. Man unterscheidet verschiedene Arten von
Geschéftsreisen. Tabelle 1 zeigt die in der Literatur am haufigsten genannten
Formen.

Klassische Reisen aufgrund wirtschaftlicher Beziehungen zwischen
Geschiftsreise Unternehmen und sonstigen Organisationen mit unterschiedlichem
Standort:
- Geschaftsanbahnung

- Vertragsabschlisse

- unternehmensinterne Reisen

- Reisen von AuBendienstmitarbeitern, Kundendienst- und
Montagepersonal

- Absatz und Vertrieb von Produkten und Dienstleistungen

- FOhrung von Mitarbeitern in dezentralen Unternehmensstrukturen
- Abstimmung und Koordination innerhalb/zwischen zwei

Unternehmen

- Produktion/Leistungserstellung am Ort des Kunden
SETAKO-Reise Reisen zu SEminaren, TAgungen und KOngressen
M+A-Reise Reisen zu Messen und Ausstellungen
Incentive Reisen Motivations- und Anreizreisen, als Belohnung fiir erfolgreiche

Manager und Mitarbeiter
P+P-Reise Reisen zu Produkt- und Prasentationsveranstaltungen
Fachstudienreise Informationsreisen fir bestimmte Branchen und Berufsgruppen
Betriebsausflug Ubergang zu Reisen mit Freizeitcharakter

Tabelle 1: Geschéftsreisearten
Quelle: Eigene Darstellung16

15 Die Urlaubsreisedauer betragt i.d.R. 5 bis 30 Ubernachtungen. (vgl. Freyer, 2001, S. 3.)
16 vgl. Espich, 2001, S.1f.; Freyer, 2001, S. 77; Brochhausen et al., 2004, S. 12f.



Swarebrooke/Horner fihren des Weiteren an:

» Angestellte der Regierung, zum Beispiel Diplomaten
> Austausch von Studenten und Lehrern

» Auslieferung von Waren an Kunden

> Pendler auf dem Weg zur Arbeitsstatte auBerhalb inres Wohnortes.1”

Nach Ansicht der Verfasserin entsprechen diese Auspragungen jedoch nicht
der gangigen Definition von Geschaftsreisen. Beispielsweise das Pendeln zum
Arbeitsplatz ist weder vorlbergehend noch eine Auswartstatigkeit. Auch die
Warenauslieferung ist nicht voribergehend, sondern die regelmaBige Tatigkeit
des Kuriers. Hier ist sozusagen der Lieferwagen die Arbeitsstatte. Ebenso be-
finden sich zwar sowohl Diplomaten als auch Austauschschiler und —lehrer
auBerhalb ihrer regelmaBigen Arbeitsstatte, jedoch wurde diese flr die Dauer
des Austauschs bzw. der Anstellung ins Ausland ,verlagert®.

2.2 Der Geschaftsreisende

Geschaftsreisende sind in der Regel erfahrene Reisende, deren Reisen sich
haufig wiederholen und die meistens kurzfristig ihre Buchungen tatigen. Sie
werden durch andere Motive bestimmt und haben ein anderes — anspruchsvol-
leres — Reiseverhalten als Urlaubsreisende. Besonderen Wert legen sie auf ih-
ren Reisen auf Plnktlichkeit, Zuverlassigkeit, Schnelligkeit — sowohl bei der Re-
servierung als auch auf der Reise —, Komfort und vereinfachte Zahlungsmoda-
litaten. Haufig ist das Reiseangebot entsprechend auf die Bedirfnisse der Ge-
schéftsreisenden ausgerichtet.18 Eine aktuelle Studie der Zeitschrift Business
Traveller unter 2700 Geschaftsreisenden hat neue Erkenntnisse Uber die De-
mografie der Reisenden erbracht.19

17 vgl. Swarebrooke/Horner, 2001, S. 4.
18 vgl. Freyer, 2001, S. 76-78.
19 ygl. 0.V., 2003a, S. 3-5, 8-9.



So sind beispielsweise Uber drei Viertel der Reisenden Méanner (83 %). Am
haufigsten unterwegs sind — unabhangig vom Geschlecht — die 30- bis 49-

Jahrigen mit insgesamt 68 %.
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81 % der Reisenden sind in ihrem Unternehmen Angestellte, fast die Halfte von

ihnen in leitender Position.
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Geschéftsreisende zahlen zu den Besserverdienern, denn insgesamt 73 % von

ihnen verdienen mehr als 50.000 Euro brutto im Jahr.
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Ein weiterer wichtiger Aspekt ist — auch in Hinsicht auf das Travel Manage-
ment — die Organisation der Geschéftsreise. Von den in der Umfrage der Zeit-
schrift Business Traveller befragten 2700 Reisenden organisiert die Mehrheit
von immerhin noch 42 % ihre Reisen selbst.

4 )

Organisator der Geschéftsreise
lch selbst
© Firmenreisestelle
©
2 Sekretariat
S
o Reiseblro
Sonstiges
‘ ‘ ‘ ‘ ‘ Abbildung 7: Organisa-
0 10 20 30 40 50 tor der Geschéftsreise
Prozent Quelle: In Anlehnung an
L y 0.V., 2003a, S. 9.

2.3 Kostenbestandteile von Geschaftsreisen

,Jmfragen haben ergeben, dass der Mehrzahl der deutschen Unternehmen
hinsichtlich ihrer Geschéftsreiseausgaben die Kostentransparenz fehlt.“20 Dies
ist besonders Uiberraschend, wenn man die Héhe der Geschéftsreisekosten und
deren Anteil an den Gesamtkosten eines Unternehmens betrachtet.

Wie bereits weiter oben erwahnt wurde (vgl. Punkt 2.1, ab S. 3), gaben deut-
sche Unternehmen im Jahr 2002 insgesamt 48,7 Milliarden Euro flr Geschéfts-
reisen aus. Bei rund drei Viertel aller Unternehmen machen die Kosten fiir Ge-
schéftsreisen einen Anteil von bis zu zehn Prozent an den Gesamtkosten des
Unternehmens aus, bei den anderen liegt der Anteil sogar noch héher. Dieser
hohe Anteil an Kosten flir Geschéftsreisen mag daher kommen, dass Ge-
schéaftsreisen in der Regel weniger preiselastisch2? sind als Urlaubsreisen.22

20 Engelmann, 2000, S. 14.

21 Die Preiselastizitat der Nachfrage ... miBt die Reaktion der Nachfrage auf Anderungen des
Preises.” (Schierenbeck, 1993, S. 264.)

22 vgl. Swarebrooke/Horner, 2001, S. 23.
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Anteil der Geschéftsreisekosten
an den Gesamtkosten eines Unternehmens

16%und mehr
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Kostenanteil
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| : : : : Abbildung 8: Anteil der Geschéaftsrei-
0 10 20 30 40 50 sekosten an den Gesamtkosten eines
Unternehmens

y Quelle: Eigene Darstellung23

Unternehmen in Prozent

Uber die Halfte der Kosten einer Geschéftsreise entfallen auf den Transport,
gefolgt von Ubernachtungskosten (22 %) und Tagesspesen (12 %). Der hohe
Anteil der Transport- an den Gesamtreisekosten mag daran liegen, dass ca.
46 % der Geschaftsreisen ohne Ubernachtung stattfinden (vgl. Abbildung 2:
Dauer der Geschéftsreise, S. 6).

Zusammensetzung der

Geschaftsreisekosten
39 2% 2%

8%

12%

51%

22%

B Transport @ Ubernachtung
[ Tagesspesen W Kongresse u. Tagungsspesen
W Prozesskosten O Firmenwagen

[ Leasinggeb. fir Firmenwagen

Abbildung 9: Zusammensetzung der Geschéftsreisekosten
Quelle: In Anlehnung an 0.V., 2002b, S. 20.

23 ygl. 0.V., 2003c, S. 13.
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Aufgrund des hohen Anteils der Transport- an den Gesamtkosten erscheint es
an dieser Stelle sinnvoll, die Transportkosten weiter aufzuspalten. Es zeigt sich,
dass die Kosten zu je gut einem Drittel auf Flige (34 %) und Dienstwagen
(33 %) entfallen, gefolgt von Bahnreisen mit 19 %. Obwohl die Kosten fiir eine
einzelne Reise mit dem Dienstwagen meist deutlich niedriger sind als flr eine
Reise mit dem Flugzeug, wird in Summe annahernd gleich viel ausgegeben.
Dies zeigt, dass Dienstwagen wesentlich haufiger genutzt werden.

Anteilige Transportkosten nach
Verkehrsmitteln

W Flug @ Bahn @ Mietwagen W OPNV @ Taxi O Dienstwagen

J

Abbildung 10: Anteilige Transportkosten nach Verkehrsmitteln
Quelle: Eigene Darstellung24

24 ygl. 0.V., 2003c, S. 15.
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3 TRAVEL MANAGEMENT

Das Travel Management fand seinen Ursprung bereits nach dem 2. Weltkrieg in
den USA und gewann mit der Deregulierung der Luftfahrtindustrie im Januar
1981 an Bedeutung. Zuvor regulierte das ,Civil Aeronautics Board“ sowohl die
Fluggesellschaften als auch die Reisebliros. So gab es auf jeder Flugstrecke
maximal zwei anbietende Airlines, weshalb die Auswahl — bei gutem Service —
relativ leicht fiel. Die Unternehmen beklagten jedoch immer haufiger zu hohe
Preise, die aus dem Verbot eines Preiswettkampfs resultierten. Sie wollten lie-
ber direkt mit den Airlines in Verhandlung treten, statt — wie von der Regulie-
rungsbehérde vorgeschrieben — alle Buchungen Uber Reiseblros zu tatigen.
Dies war nun, nach der Deregulierung, mdglich. Doch die Deregulierung
brachte auch Nachteile fir die Unternehmen mit sich, die wiederum die Not-
wendigkeit eines Travel Managements unterstrichen: Innerhalb des ersten Jah-
res nach der Deregulierung drangen zahlreiche neue Fluggesellschaften in den
Markt ein, was mangelnde Transparenz zur Folge hatte.2>

In Deutschland entstand das Berufsbild des Travel Managers erst in den 90er
Jahren des vergangenen Jahrhunderts. Noch heute ist das Berufsbild nicht ein-
deutig festgelegt, und die Travel Manager kommen aus den verschiedensten
Bereichen. Lediglich der Verband Deutsches Reisemanagement (VDR) bietet
einen Studiengang zum Certified Travel Manager (CTM) an, der bisher jedoch
nicht staatlich anerkannt ist.26

Die Bedeutungszunahme des Travel Managements in Deutschland ist eng mit
den wirtschaftlichen Rahmenbedingungen verbunden. Denn sowohl die Unter-
nehmen als auch die Reisebiros und Leistungstrager geraten durch Konsolidie-
rung und Internationalisierung zunehmend unter Kostendruck. Auf der Seite der
Leistungstrager kommt hier noch wachsende Konkurrenz durch neue Marktteil-
nehmer erschwerend hinzu. Die Reiseblros mussen heutzutage nicht nur mit
anderen stationaren Blros konkurrieren, sondern auch mit Onlineanbietern.
Zudem mussen sie hohe Investitionen tatigen und leiden unter sinkenden Erl6-
sen durch Provisionsabsenkungen.2’ Ein weiterer Grund fir die Bedeutungszu-

25 ygl. Poynter, 1990, S. 9-11.

26 ygl. FVW 29/2000, S. 36-39 ebenso VDR (2004): Gibt es ein Berufsbild , Travel Manager“?
http://vdr-service.de/web/akademie/berufsbildu.html, [29.04.2004]

27 vgl. Dost, 2001.
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nahme des Travel Managements liegt in der Entwicklung der Kosten. Ein Ver-
gleich der Jahre 1996 bis 2001 zeigt, dass die durchschnittlichen Kosten flr
eine Inlandsreise um 22 %, die fir eine Auslandsreise sogar um 68 % gestie-
gen sind. Dies entspricht einer durchschnittlichen jahrlichen Wachstumsrate von
4 % bzw. 11 %, wobei die Steigerung deutlich tber der allgemeinen Inflations-
rate von 1,1 % im Jahr 2003 liegt.28

Synonym bezeichnet die Literatur das Travel Management auch als Business
Travel Management, Reisemanagement, Geschéaftsreisemanagement oder
Reisekostenmanagement.29 Im Folgenden wird der Begriff Travel Manage-
ment verwendet.

GemanB der Bedeutung des Wortes Management30 versteht man unter Travel
Management den ,Prozess zur Planung, Organisation, Abwicklung und Kon-
trolle von Geschéftsreisen.“31 Das Travel Management ist demnach eine ,von
Unternehmen eingesetzte Kontrollinstanz im Dreiecksverhéltnis von Unterneh-
men, Leistungstragernl32] und Reiseblros[33l. Travel Management dient der
ErschlieBung neuer Wertschdépfungspotentiale sowie einer Prozessoptimierung
durch Kombination von Service-Leistungen und Technik.“34 Diese Definition
von Schroeder bertcksichtigt jedoch nicht den Reisenden.

28 vgl. Brochhausen et al., 2004, S. 18f.
Zur Inflationsrate: vgl. tagesschau.de (2004): Inflationsrate fir 2003 bei 1,1 Prozent.
http://www.tagesschau.de/aktuell/meldungen/0,1185,01D2790338_REF1,00.html, [06.05.2004.]

29 vgl. Brochhausen et al., 2004, S. 11.

30 -Management umfaBt alle Aufgaben, die die Leitung eines Unternehmens in allen ihren Be-
reichen mit sich bringt. Management ist damit wesentlich mehr als Verwaltung. ... Insbesondere
ist die Bedeutung der Planung und Planungsrechnung — besonders des Controllings — als vor-
zligliches Mittel des Managements ... erkannt worden.” (0.V., 1997, S. 2528.)

31 Brochhausen et al., 2004, S. 13.

32 Von Leistungstrégern spricht man im Zusammenhang mit Pauschalreisen, bei denen von
einem Reiseveranstalter Einzelleistungen verschiedener rechtlich selbstandiger Leistungstrager
Uber die vom Veranstalter aus dem eigenen Unternehmen erbrachten Leistungen hinaus zum
Pauschalarrangement zusammengefasst werden. Leistungstrédger sind demnach alle Beférde-
rungsunternehmen, Hotels und Gastronomie, Veranstalter vor Ort usw.“ (Schroeder, 1999,
S. 208)

33 Reisemittler sind ,Dienstleister .., die die Reiseleistungen der Leistungstrager vermitteln und
verkaufen.” (vgl. Brochhausen et al., 2004, S. 85.) Sie sind ,selbstédndige Handelsvertreter im
Tourismus; Reisebiros, Agenturen, Verkaufs- und Buchungsstellen.” (Schroeder, 1999, S. 273.)

34 schroeder, 1999, S. 336.
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Die wichtigsten Kennzeichen des Travel Managements sind folglich:

. Planung, Organisation, Abwicklung und Kontrolle von
Geschéftsreisen

* Bindeglied zwischen Unternehmen, Leistungstragern
und Reiseblros

. ErschlieBung neuer Wertschdpfungspotenziale

. Prozessoptimierung

3.1 Ziele des Travel Managements

,Das Ziel des Travel Managements ist einen héchstmdglichen Beitrag zum Er-
gebnis des Unternehmens zu leisten.“35 Poynter schreibt dazu: ,Saving money,
or making a profit, is the purpose or goal of corporate travel departments.“36

Allgemeines Ziel des Travel Managements ist also die Sicherstellung eines ef-
fektiven und effizienten Geschéftsreiseprozesses. Dabei geht es einerseits dar-
um, ,einen vorgegebenen Output mit mobglichst geringem Mitteleinsatz® zu
erstellen, das heiBt die bestehenden Geschéftsreisen mdglichst kostenglnstig
abzuwickeln. Andererseits gilt es, ,mit einem gegebenen Mitteleinsatz einen
moglichst hohen Output zu erzielen®, was bedeutet, mit einem bestimmten
Budget mdglichst viele Geschaftsreisen durchzufiihren. Im Travel Management
Uberwiegt die erste Variante: die Reduzierung der Kosten.37 Durch eine besse-
re Reiseplanung sei allein eine Flugkostenreduzierung um mehr als 20 Prozent
moglich und das bei gleichbleibender Qualitat.38 Nur auf den Preis zu achten
berge jedoch das Risiko erhbéhter Prozesskosten, langerer Reisezeiten und
minderer Produktqualitat, so Michael Kirnberger, derzeitiger VDR-Préasident.39

35 Espich, 2001, S. 7.

36 poynter, 1990, S. 74.

37 vgl. Brochhausen et al., 2004, S. 13f.
38 vgl. Klesse, 2004, S. 116.

39 vgl. Jurs, 2003, S. 30.
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Neben dem Hauptziel der Senkung der direkten und/oder indirekten Kosten
kénnen auch der Wunsch nach einer Verbesserung von Service und Ablauf so-
wie die Steigerung der Zufriedenheit der Reisenden das Ziel eines Travel Ma-
nagers sein.40

Bei der Zielverfolgung befindet sich der Travel Manager im Spannungsfeld zwi-
schen dem Unternehmen, fir das er arbeitet, den Reisenden dieses Unterneh-
mens sowie den Leistungstragern und den Reisemittlern. Wahrend das Unter-
nehmen vor allem eine Kostenminimierung sowie effiziente und effektive Pro-
zesse anstrebt, liegt der Fokus des Reisenden auf Flexibilitdt, Service und
Komfort. Den Reisemittlern geht es ebenso wie den Leistungstragern primar um
die Steigerung ihrer Umsatze bei geringem Aufwand. Dies soll unter anderem
durch eine hohe Auslastung und eine starke Kundenbindung erreicht werden.41

Dieser Drahtseilakt erfordert eine gute Balance zwischen den unterschiedlichen
Zielen. Handelt der Travel Manager nur im Interesse des Reisenden, so bringt
das unter Umstanden hohe Kosten mit sich. Wird nur auf das Ziel des Sparens
geachtet, kann das zu mangelnden Leistungen der Reisenden am Zielort fih-
ren. Der Travel Manager hat daher dafiir zu sorgen, dass zunachst die Grund-
bedlrfnisse des Reisenden befriedigt werden, damit er sich dann auf seine Ar-
beit konzentrieren kann. Nach Sheryl Hansen, Travel Managerin bei Hewlett
Packard, ist es die Hauptaufgabe des Travel Managements ,... to get them
there on time and ready to do business®. Es geht demnach darum, die Reisen-
den punktlich an ihren Bestimmungsort zu bringen, und zwar in einer Konstituti-
on, die es ihnen ermdglicht, ihrer Arbeit nachzugehen.42 Es gilt also, nicht nur
beispielsweise den Flugpreis alleine, sondern die Gesamtkosten zu betrachten.
Denn ein nicht akquirierter Auftrag aufgrund eines nicht ausgeschlafenen Mitar-
beiters, der in der Economy Class eine Fernreise antreten musste, kommt das
Unternehmen unter Umstanden deutlich teurer zu stehen als der Flug in der
Business Class.43 Sorgt das Travel Management daflir, dass der Reisende am
Zielort seine Arbeit gut erledigen kann, so ist dies sein Beitrag zum Unterneh-
menserfolg.

40 vgl. Degen-Kodinger, 2003, S. 22.

41 vgl. Espich, 2001, S. 5-7; Brochhausen et al., 2004, S. 15f.
42 vgl. Poynter, 1990, S. 75f, 85.

43 vgl. Gerdom/Bremer, 2004, S. 52.
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3.2 Positionierung des Travel Managements im Unternehmen

GemaB einer Umfrage der Wirtschaftswoche haben Uber die Halfte der deut-
schen Unternehmen einen speziellen Travel Manager eingesetzt (58 %). In den
anderen Unternehmen werden die entsprechenden Aufgaben von verschiede-
nen Abteilungen ausgefthrt, zum Beispiel vom Leiter der Reisestelle oder des
Reiseburos (15 %), dem Leiter Personal (7 %) oder dem Abteilungsleiter (7 %).
Dies zeigt, dass die Wichtigkeit dieses Bereiches erkannt wurde.

Verantwortlicher im Travel Mangement

4% 1%
7%

3%

15% 58%
6%

Abbildung 11: Verant-

Travel M Leiter Fi i i

W Travel Manager @ Leiter Finanzen wortlicher im Travel Ma-
M Leiter Reisestelle/Reisebiro W Leiter Konzernrevision/Controlling nagement

W Leiter Personal O Leiter Einkauf Quelle: Eigene Darstel-

@ Abteilungsleiter |Ung44

J

Schwieriger scheint jedoch die Zuordnung des Travel Managers in einen Unter-
nehmensbereich, denn nur in sechs Prozent der Unternehmen gibt es einen
eigenen Bereich Geschéaftsreise-Management. Am haufigsten wird der Travel
Manager im Bereich Personal angesiedelt (42 %), gefolgt von Finan-
zen/Haushalt (32 %) und Geschaftsfliihrung (23 %).

44 vgl. 0.V., 2002b, S. 8.
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Positionierung des Travel Managements
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Abbildung 12: Positionierung des Travel Managements
Quelle: In Anlehnung an 0.V., 2003c, S. 18.

3.3 Aufgaben und Funktionen des Travel Managements

.,Modernes Travel Management hat als Aufgabe, alle relevanten Leistungen und
Daten beziiglich aller Geschéftsreisenden konzeptionell ganzheitlich zu be-
trachten. 4>

Die wohl haufigste Aufgabe bzw. Funktion umfasst den Reiseservice, insbe-
sondere die Bearbeitung von Flugreisen. Hierbei kann der Travel Manager so-
wohl direkt als auch indirekt in den Buchungsprozess involviert werden. Bei der
direkten Variante gehen alle Buchungen tber den Schreibtisch des Travel Ma-
nagers ans Reiseblro, bei der indirekten — der haufigeren Variante — bekommt
er lediglich einen Bericht Uber die getatigten Buchungen. Vielfach stellt der Tra-
vel Manager auch eine Schnittstelle zu den Leistungstragern dar. Hier ist er
haufig einem Konflikt ausgesetzt, denn es gilt sowohl die Interessen der Rei-
senden zu bertcksichtigen als auch betriebswirtschaftlich sinnvoll zu handeln
und die Kosten zu reduzieren.46

45 Espich, 2001, S. 7.
46 vgl. Poynter, 1990, S. 23-27.
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Espich stellt die Aufgaben des Travel Managers wie folgt dar:

/ . Reisericht- o \
Einkauf von linien Organisation der

Reiseleistungen Ablaufprozesse
Auswahl und Business Kostenplanung
ALICTC L Travel Management und
Reiseblros 9 Budgetierung
Auswahl und Re|_sgr|cht-

Fiihrung der linien Controlling

Kartenemittenten

Abbildung 13: Aufgaben des Travel Managements (Ubersicht)
Quelle: Espich, 2001, S. 7.

Diese Ubersicht zeigt, dass der Travel Manager bei der Ausiibung seiner Tatig-
keit mehrere Funktionen Ubernehmen muss, die in ihren Details selbstverstand-
lich auch wieder vom Unternehmen abhangen. Doch einige ,Hauptfunktionen®,
die sich teilweise Uberschneiden, haben alle Travel Manager gemeinsam:

1. Die Funktion des ,Managers®: Auch wenn der Begriff ,Manager” haufig Per-
sonalverantwortung impliziert, die bei einem Travel Manager jedoch meist
nicht gegeben ist, ist die Bezeichnung korrekt, denn der Travel Manager
.managed“’ sowohl die Reiserichtlinien des Unternehmens als auch die
Reisenden selbst.

2. Die Funktion des ,Facharbeiters”: Haufig managed der Travel Manager nicht
nur, sondern er fuhrt auch aus, wird selber in mehreren Unterrollen aktiv ta-

tig.

a) Der Travel Manager Ubernimmt Reservierung und Ticketing, &hnlich
dem Expedienten im Reisebro.

47 Die Grundbedeutung des Wortes ,managen” ist neben ,leiten* auch ,verwalten, regeln®. (vgl.
Breitsprecher et al., 2000, S. 706.)
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b) Der Travel Manager Uberprift, ob unter anderem die Reiserichtlinien
eingehalten wurden.

c) Der Travel Manager ist verantwortlich flr eine interne — innerhalb der
Abteilung des Travel Managements — und eine externe Berichterstat-
tung — auBerhalb der Abteilung an das Unternehmen.

3. Die Funktion des ,Kontrolleurs®: Als ,Kontrolleur hat der Travel Manager vor
allem fUr die Einhaltung der Reiserichtlinien zu sorgen. Diese missen allen
aktiven und potenziellen Reisenden zuganglich sein und auch von ihnen
gelesen werden. Bei Missachtung muss der Travel Manager einschreiten. In
kritischen Fallen wird er sozusagen als ,Schiedsrichter” eingesetzt, der da-
riber entscheidet, ob eine Missachtung der Reiserichtlinien vorliegt oder
nicht.

Die Tatigkeiten in diesem Bereich rechtfertigen haufig zugleich das Dasein
des Travel Managers, denn ohne die Einhaltung der Richtlinien wéaren keine
Ersparnisse mdglich, und ohne die Ersparnisse hatte der Travel Manager
keine Daseinsberechtigung.

4. Die Funktion des ,Finanzmanagers*: Aufgrund des hohen Anteils der Reise-
an den Gesamtkosten (vgl. Abbildung 8, S. 11), kommen der Budgetierung
und dem Controlling eine besondere Bedeutung zu.

5. Die Funktion des ,Verhandlungsfihrers®: Der Travel Manager verhandelt mit
den Leistungstragern, insbesondere mit Fluggesellschaften, Hotels und
Mietwagenunternehmen. Diese Aufgabe unterliegt einem permanenten Op-
timierungsprozess.

6. Die Funktion des ,Ausbilders”: Hier gilt es vor allem die Abteilung des Travel
Managements bezlglich Neuigkeiten und Veranderungen in der Geschafts-
reiseindustrie auf dem Laufenden zu halten.48

So verschieden die Funktionen des Travel Managers sein kénnen, so zahlreich
sind auch seine Aufgaben, die sich daraus ergeben. So ermittelte die VDR-
Geschéftsreiseanalyse 2003 insgesamt 17 Aufgaben fir ein Travel Manage-
ment. Hierbei stellte sich heraus, dass diese Aufgaben jedoch in Abhangigkeit

48 vgl. Poynter, 1990, S. 33-41.
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von der BetriebsgrdBe eine unterschiedliche Bedeutung fir das Travel Mana-
gement haben.

UN mit 10- [UN mit 251- |UN mit 501- [UN mit Ober

250 MA 500 MA 2500 MA 2500 MA
Reisekostenabrechnung 54%
Einkauf von Reiseleistungen 32% 33% 46%
Informationsbereitstellung 32% 28% 31% 16%
Beschwerdemanagement 26% 6% 27% 15%
Einhaltung der Reiserichtlinien 23% 37% 47% 53%
Vertragsmanagement 23% 20% 35% 64%
Veranstaltungsmanagement 23% 15% 15% 11%
Fuhrparkmanagement 19% 24% 22% 36%
Steuerung 18% 20% 45% 44%
Controlling 15% 30% 46% 39%
Auswahl u. Einflihrung von Softwareprodukien 15% 11% 22% 18%
Beratung zum Thema Sicherheit auf Reisen 15% 4% 23% 15%
Kreditkartenmanagement 13% 20% 30% 25%
Ausarbeitung der Reiserichtlinien 11% 22% 45% 38%
Erstellung von Management-Informationen 11% 19% 38% 25%
Beratung im Sinne eines Help-Desks 6% 13% 14% 10%
Sonstiges 5% 7% 3% 9%

UN = Unternehmen; MA = Mitarbeiter

Ranking der Aufgaben nach Nennung in %:  [[PIEZ
2. Platz

3. Platz

Tabelle 2: Aufgaben des Travel Managements im Detail
Quelle: Eigene Darstellung4®

Das Ranking zeigt, dass mit der UnternehmensgréBe die Bedeutung sowohl der
Ausarbeitung und Einhaltung der Reiserichtlinien als auch des Einkaufs von
Reiseleistungen und das Vertragsmanagements zunimmt. Dies mag daran lie-
gen, dass zum einen in groBen Unternehmen spezielle Travel Manager einge-
setzt werden und dass diese dort zum anderen mehr Kompetenzen haben. Da
das Travel Management in kleineren Unternehmen haufig ,nebenher* ausgetibt
wird, behalt hier auch die Geschéftsleitung meist die Entscheidungsgewalt.

49 vgl. 0.V., 2003c, S. 20f.
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4 REISERICHTLINIEN
4.1 Inhalt und Bedeutung

Reiserichtlinien — oder auch Travel Policies — sind eines der wichtigsten Werk-
zeuge im Travel Management®0. Sie sind die ,Grundlage fiir Geschéftsreisen
der Mitarbeiter eines Unternehmens hinsichtlich Kosten und Reisekomfort. Ab-
hangigkeit besteht von Seiten der Unternehmenskultur.“>1

.Erklartes Ziel der Reiserichtlinie ist die Reduzierung der Reisekosten bei
gleichbleibendem Qualitats-/Servicestandard.” Dabei beeinflusst die Reisericht-
linie optimalerweise sowohl die direkten als auch die indirekten Reisekosten.
Wichtig ist, dass bei der Ausarbeitung und der Einfihrung der Reiserichtlinien
die Unternehmensphilosophie berlcksichtigt wird. Die Akzeptanz unter den
Reisenden wird in aller Regel erhéht, wenn die Richtlinien fur alle Mitglieder des
Unternehmens auf allen Hierarchieebenen gleich sind. Auch eine aktive Kom-
munikation erhoht die Quote der Einhaltung.®2

Reisemittler sind ebenfalls an der Umsetzung der Reiserichtlinien beteiligt. Sie
kennen deren Inhalte und sind dazu angehalten, nur richtlinienkonforme Bu-
chungen zu tatigen. Exception Reports (~ Ausnahmeberichte) und Compliance
Rates (~ Einhaltungsquoten) informieren das Unternehmen Gber das MafB der
Einhaltung der Reiserichtlinien.®3

Neben dem Ziel der Reduzierung direkter und indirekter Reisekosten bei
gleichbleibender Qualitat sollen Reiserichtlinien eine Basis sowohl fiir das Cont-
rolling als auch durch Umsatzkonsolidierung flr Vertragsverhandlungen mit
Leistungstragern bilden. AuBerdem werden in Reiserichtlinien gesetzlich Vor-
gaben dargelegt.>4

Méglichkeiten zur Konsolidierung auch fir kleinere und mittlere Unternehmen
bietet das Programm V-KON des VDR in den Bereichen Flug und Mietwagen.

50 vgl. Zimmermann, 2000, S. 9, 11.

51 Schroeder, 1999, S. 275.

52 Engelmann, 2000, S. 36.

53 vgl. Brochhausen et al., 2004, S. 92f.
o4 vgl. Zimmermann, 2001.
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Die Mitglieder des VDR erhalten exklusive Vorteile und kdnnen ihre Reisekos-
ten unmittelbar senken.®> Ein Beispiel aus der Hotellerie ist die Einkaufsge-
meinschaft United Market Square, die Dorint und Accor vor ca. drei Jahren als
bevorzugte Hotelketten ausgewahlt hat. An dieser Einkaufsgemeinschaft neh-
men verschiedene Unternehmen teil .26

Aus den genannten Zielen ergeben sich die folgenden wichtigen Bestandteile
einer Reiserichtlinie:

. Definitionen und Erlauterungen, vor allem zu Themen aus
dem Bereich der Lohn- und Einkommenssteuer

* Festlegung des Geltungsbereiches

. Angaben zu den Ablaufen bezlglich Genehmigung,
Buchung und Abrechnung von Reisen und Reisekosten

. Angaben zu Vorschriften bezilglich Transportmittelwahl
und Ubernachtungskategorien

. Folgen bei Zuwiderhandlung®’

Problem der Reiserichtlinien ist insbesondere in kleineren Unternehmen, dass
sie haufig als unverbindlich wahrgenommen werden und nicht als bindende Re-
gel.58 Um die Umsetzung der Reiserichtlinien zu garantieren empfiehlt es sich,
die folgenden Punkte zu beachten:

» Inhalte klar und Ubersichtlich strukturieren
» faire, logische und Uberzeugende Inhalte

» aktuelle Inhalte, das heiBt mindestens einmal jahrlich Gberarbeiten

55 vgl. FVW 30/2003b, 2003, S. 35; FVW 09/2004a, 2004, S. 7.
96 vgl. Schafer, 2004, S. 40f.

57 vgl. 0.V., 2003c, S. 22.

98 vgl. Klesse, 2004, S. 115.
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» ausreichende Kommunikation gegenltber den Reisenden/Mitarbeitern (vor
allem neue Mitarbeiter) mit mdglichst modernen Medien, da diese in der Re-
gel schnell aktualisierbar sind

» Regelung fir Ausnahmegenehmigungen

» Reiserichtlinien missen so gestaltet sein, dass sie beziglich Kontrolle und
Buchung umsetzbar und realistisch sind

» Anwendung und Umsetzung der Reiserichtlinien durch die Reisestelle

> unbedingte Unterstltzung der Geschéftsfiihrung.59

4.2 Auswirkungen der Reiserichtlinien auf die Produktivitat der
Reisenden

Wie in Punkt 4.1 dargestellt wurde, verfolgen Reiserichtlinien in der Regel das
Ziel der Reisekostenreduzierung. Doch es stellt sich die Frage, welche Auswir-
kungen die Richtlinien auf die Produktivitaté0 der Reisenden haben. Hier kann
unterschieden werden zwischen direkten und indirekten Auswirkungen.

Die indirekten Auswirkungen beziehen sich auf die Motivation des Mitarbeiters.
Beeinflussen die Reiserichtlinien die Arbeitszufriedenheit und somit die Leistung
des Reisenden? Hierzu wurde eine Fragebogenaktion durchgefiihrt auf die in
Kapitel 7 ab Seite 71 néher eingegangen wird.

Die Reiserichtlinien kdnnen aber auch auf verschiedenste Art und Weise die
Produktivitat direkt — positiv oder negativ — beeinflussen, was im Folgenden ge-
nauer erlautert wird.

59 vgl. Simonis, 2001; Zimmermann, 2001.
60 Zum Begriff der Produktivitat vgl. Punkt 5.3.1 Produktivitat und Leistung, ab S. 46.
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4.2.1 Positive Auswirkungen

Vermeidung zeitaufwendiger Nachfragen:

Zunachst gilt es, die Reiserichtlinien ausreichend zu kommunizieren. Hierfar
bieten sich unter anderem diese Kommunikationswege an:

e Mitarbeiterhandblicher

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

e aktive Bereitstellung im Intranet, das heiBt die Informationen werden dem
Mitarbeiter automatisch zur Verfligung gestellt

e Information Uber das Sekretariat / die Reisestelleb1

Nach Ansicht der Verfasserin bietet sich vor allem die Kombination einer
passiven und aktiven Bereitstellung im Intranet an, da so der Reisende re-
gelméaBig — aktiv — (iber Anderungen oder ahnliches informiert werden und
auBerdem jederzeit — passiv — die Reiserichtlinien nachlesen kann.

Um Nachfragen zu vermeiden oder auf ein Minimum zu reduzieren, missen
die Reiserichtlinien auBerdem klar und unmissverstandlich formuliert sein.

Verklrzte Wege/optimierte Ablaufe:

Alle Ablaufe — von der Genehmigung Uber die Buchung bis zur Abrechnung —
mussen in den Reiserichtlinien klar geregelt sein. Optimalerweise werden zur
besseren Verstandlichkeit Beispiele angefiihrt. So kann ein vereinfachtes
Genehmigungsverfahren die Wege erheblich verkirzen. Das gleiche qilt
auch far die Buchung und das Abrechnungsverfahren. Ideal ist die Unterstt-
zung der Ablaufe durch ein Online-Buchungstool. Diese werden von ver-
schiedenen Anbietern teils als Software-Installation, teils als Internet-Lésung
angeboten. Zu nennen sind hier beispielsweise American Express Interactive
Travel® oder SAP R/3 Travel Management®62,

61 vgl. 0.V., 2003c, S. 23.
62 ygl. Schafer, 2000, S. 80f.
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Verkirzte Wege bedeuten weniger Zeitaufwand. Weniger Zeitaufwand be-
deutet, dass sich der Reisende seiner eigentlichen Arbeit widmen kann. Die
Reiserichtlinien sollen dem Reisenden also seine Arbeit erleichtern.63

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

e bei sehr kurzfristiger Planung mit einer schnell erforderlichen Entschei-
dungsfindung.

Videokonferenzen sind nicht nur in aller Regel kostengtinstiger, sondern sie
bringen weitere Vorteile mit sich (Hier seien nur die Vorteile genannt, die
den Mitarbeiter und seine Produktivitat beeinflussen):

+ Stress wird in einem erheblichen MaBe (bis zu 73 %) abgebaut, was zur
Motivation der Mitarbeiter beitragen kann.

+ Das Privatleben der Mitarbeiter wird weitestgehend entlastet.

+ Krankheitsausfalle kénnen drastisch reduziert werden, da die fir viele
Mitarbeiter gesundheitsbelastende Geschéftsreise nicht stattfinden muss
(bis zu 76 %).

+ Flexible und schnelle Reaktion auf Problemsituationen wird durch kurz-
fristige Videokonferenzen ermdoglicht.64

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

IV. Wahl der Fluggesellschaft:

Unter Umstanden kann es sinnvoll sein, nicht immer die preisgunstigste Air-
line zu buchen. So hat Lufthansa in einigen Flugzeugen in der Business

63 vgl. Zimmermann, 2000, S. 16.
64 vgl. Martin/Saure, 2003, S. 58f.
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Class einen Internetanschluss eingefiihrt. Das sogenannte FlyNet® wurde
zusammen mit Boeing unter dem Namen Connexion by Boeing entwickelt.
Weitere Airlines — zum Beispiel Scandinavian Airlines, All Nippon Airways,
China Airways und Singapore Airlines — planen die baldige Einfiihrung von
Connexion by Boeing. Vorteile des Breitband-Internet-Anschlusses an Bord
sind:

+ vollstandiges mobiles Biro im Flugzeug
+ dadurch produktive Nutzung der Flugzeit
Im Einzelnen bedeutet dies:

+ Madglichkeit zum Surfen im Internet sowie zum Versenden von Emails in-
klusive Anhangen

+ Zugriftsmoglichkeit auf des Intranet des Unternehmens

+ Teilnahme an Diskussionen und Prasentationen per Instant Messaging®?
+ Vorbereitung von Kundengesprachen

+ kurzfristige Festlegung/Anderung des Reiseplans

+ Informationsbeschaffung Uber das Zielgebiet. 66

Den Vorteilen stehen natlrlich die Kosten gegentiber, doch eine Beispiel-
rechnung zeigt, dass diese vergleichsweise gering sind:

Setzt man fir eine Fihrungskraft einen Stundenlohn von 100 Euro an, ent-
spricht dies bei einem Langstreckenflug von acht Stunden Dauer pro Stre-
cke fur Hin- und Rackflug Personalkosten in Héhe von 1600 Euro. Demge-
genlber steht bei Lufthansa die Mdglichkeit eines Internetzugangs zum
Festpreis, das Angebot InternetFlight. Die Flatfee kostet pro Flug Uber sechs

65 |nstant Messaging ist ,der Austausch von Textnachrichten in Echtzeit via Computer.” Diese
Chat-Technologie ist ideal fiir die Ubermittlung knapper Botschaften wie etwa Rickfragen oder
Terminabsprachen. (vgl. FVW 30/2001, S. 9.)

66 vgl. Zielonka, 2004, S. 30f.
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V.

VI.

Stunden lediglich 29,95 USD, was etwa 25,19 Eurob’ entspricht. Alternativ
kann der Tarif InternetMinutes gewahlt werden, der eine minutengenaue Ab-
rechnung ermdglicht. Der Grundpreis hierfir betragt 9,95 USD (8,37 Euro)
inklusive 30 Freiminuten, jede weitere Minute kostet 0,25 USD (0,21 Euro).
Selbst wenn davon ausgegangen werden kann, dass der Reisende nicht die
komplette Flugdauer produktiv nutzt, kénnen die Kosten als gering betrach-
tet werden.68

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

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

2. Es muss eingerechnet werden, dass der Reisende nicht die ganze Rei-
sezeit arbeitet und wahrend der Arbeitszeit nicht permanent online ist.

Nutzung von Nachtzligen

Scheint die Nutzung von Nachtzligen zunachst nur Kosten flir teure Flige
und HotelUbernachtungen zu sparen, kann sie doch auch Produktivitatsvor-
teile mit sich bringen. Dann namlich, wenn der Reisende nicht Gbermudet
von einem Flug am frihen Morgen bei seinem Termin ankommt, sondern die
Nacht Uber schlafend zu seinem Zielort gereist ist und entsprechend ent-
spannt seinen Geschaftspartnern gegenibertritt.69

Nutzung von Business-Limousinen

Mit ca. 500 Euro fir eine Fahrt von Berlin nach Hannover ist der Mietpreis far
einen Luxus-Business-Van ein kostspieliges Unterfangen. Betrachtet man je-
doch die Mdglichkeit, die Fahrzeit produktiv zu nutzen, die einem durch eine
komplette Biroausstattung inklusive Fax, Autotelefon, Laptop-Anschluss,
Schreibtisch, Leselampe, Platz fir bis zu vier Personen und Chauffeur ge-

67 Euro/Dollar Kurs: 1,1888 (Stand: 23.04.2004)

vgl. FAZnet (2004): Finanzmarkt — Bérsen und Markte.
http://www.faz.net/s/Rub034D6E2A72C942018B05D0420E6C9831/Tpl~Eaktuell~
Sdrehscheibe.html, [23.04.2004.]

68 vgl. Lufthansa (2004): Mobile Services — Nutzungsgebiihr und Zahlungsméglichkeiten.

http://www.cms.lufthansa.com/fly/de/de/inf/0,4976,0-0-1139225,00.html, [21.04.2004.]

69 vgl. Jurs, 2004, S. 32.
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boten wird, so relativiert sich der Preis bald, insbesondere wenn man wie
unter Punkt IV einen Stundenlohn von 100 Euro pro Person ansetzt.”0

Der Vollstandigkeit halber werden nun noch drei weitere Punkte angeflihrt, wel-
che die Produktivitat der Reisenden beeinflussen kénnen, aber nicht direkt Be-
standteil von Reiserichtlinien sind:

l. Technische Ausstattung der Reisenden:

Fir Vielreisende empfiehlt sich ein eigener Laptop. Doch auch Wenigrei-
sende kdnnten vortbergehend mit einem Laptop ausgestattet auf Reisen
gehen. So kénnen Warte- und Reisezeiten effektiv genutzt werden, wie zum
Beispiel im Zug, auf dem Flughafen oder am Bahnhof. Hier sind Dlsseldorf
und Bremen Vorreiter. An den beiden Hauptbahnhéfen kénnen sich Rei-
sende nun im gesamten Bahnhofsbereich Uber die drahtlose Funktechnik
Wireless LAN (W-LAN) Informationen im Internet beschaffen. Bisher war
dies nur in DB-Lounges maglich.”1

Die Bereitstellung von Mobiltelefonen ermdglicht zudem eine permanente
Erreichbarkeit des Reisenden.

II. Wahl des Hotels:

Auch bei der Hotelauswahl kann darauf geachtet werden, dass es sich um
Hauser handelt, die sich auf die Bedlrfnisse von Geschaftsreisenden spe-
zialisiert haben. Hierbei interessiert nicht mehr nur ein schneller Internetan-
schluss, der in vielen Hausern bereits zum Standard gehort.

So hat die Hotelkette Le Méridien ein Business-Class-Paket entwickelt, das
neben einem Zimmer-Upgrade, Express-Check-in und Late Check-out auch
das Mineralwasser im Zimmer und lokale Telefongesprache beinhaltet.

Das Four Seasons Berlin bietet den Geschaftsreisenden ein ,mobiles Busi-
ness Center”. Dies stellt dem Gast innerhalb kiirzester Zeit einen Schreib-
tisch mit Telefax, Drucker, Scanner, Flachbildschirm und Infrarotmaus so-
wie einen ergonomischen Schreibtischstuhl zur Verfligung.

70 vgl. Graue, 2004b, S. 38f.
71 vgl. FVW 09/2004b, 2004, S. 9
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Lastige Nachfragen bezlglich Sonderwiinschen erspart das EDV-
Programm ,my Lindner“ der gleichnamigen 20 Hotels. Es speichert die per-
sonlichen Vorlieben und Bedirfnisse des Gastes einmal ab und ist von al-
len Hotels aus abrufbar.”2

Nutzung von Konferenzrdumen an strategisch guinstigen Platzen:

Da Zeit Geld ist, haufig aber nicht auf den persénlichen Kontakt mit Ge-
schaftspartnern verzichtet werden kann, empfiehlt es sich, hin und wieder
vom heimischen Konferenzraum Abstand zu halten und das Meeting auf
zentrale Platze wie Flughafen zu verlegen. So werden lange Transfers vom
Flughafen zum Treffpunkt und wieder zurtick vermieden. Haufig werden da-
durch sogar Ubernachtungen unnétig. Dies spart wiederum nicht nur direkte
Kosten ein, sondern die Reisezeit wird entsprechend verkirzt, was die Pro-
duktivitat der Reisenden erhoht.”3

4.2.2 Negative Auswirkungen

Die Reiserichtlinien kénnen sich jedoch auch negative auf die Produktivitat der
Mitarbeiter auswirken, was die folgenden Beispiele zeigen:

Reisefenster:

Durch ein festgelegtes Reisefenster’4 kann es sein, dass der Mitarbeiter
zwar gunstig, aber langer reist. Selbst wenn samtliche in Punkt 4.2.1 ange-
fihrten Aspekte beachtet werden, kann die Zeit unterwegs meistens nicht
genauso effektiv wie im Blro genutzt werden, was zwangslaufig zu Produk-
tivitatsverlusten fuhrt.

Wahl des Verkehrsmittels:

Auch die Wahl des Verkehrsmittels kann zu Produktivitatsverlusten fihren:

72 yg. Piitz-Willems, 2003a, S. 44f.
73 vgl. Zielonka, 2004, S. 28.

74 ,Ein Reisefenster ist der Zeitraum, innerhalb dessen der Reisende flexibel ist, eine be-
stimmte Reise sinnvoll zu absolvieren.” (Zimmermann, 2000, S. 55.)
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e wenn der gunstigste statt dem schnellsten Flug gewahlt wird, da die billi-
gen Flige haufig mit Umsteigen verbunden sind, was eine entsprechend
langere Reisezeit zur Folge hat

e wenn der PKW an Stelle des Zuges genutzt wird, da der Reisende dann
die Reisezeit maximal zum Telefonieren nicht aber zum Arbeiten am
Laptop oder ahnliches nutzen kann

e wenn in Stadten der OPNV dem Taxi aus Kostengriinden vorgezogen
wird, was in der Regel auch eine langere Reisezeit mit sich bringt

e wenn statt mit dem Flugzeug mit dem PKW oder dem Zug gereist wird.
Beides dauert langer und der PKW bringt den bereits erwahnten Nachteil
mit sich, dass die Zeit weniger effektiv als im Zug genutzt werden kann.

Die genannten Beispiele zeigen, dass jedes Verkehrsmittel Vor- und Nachteile
mit sich bringt. So kann nicht endgultig gesagt werden, dass beispielsweise der
Zug am besten flr Geschéaftsreisen geeignet ist. Dies muss von Fall zu Fall ent-
schieden werden. Die nachfolgende Tabelle zeigt eine Ubersicht der zur Aus-
wahl stehenden Verkehrsmittel und stellt deren Vor- und Nachteile gegenlber.
Es ergibt sich, dass der PKW vor allem fiir Reisen in Gebiete geeignet ist, die
nicht in der Nahe von Flughafen oder Bahnhéfen 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
kdénnen erreicht werden
flexibel beztglich Ort und |geringeres Unfallrisiko als |Arbeiten wahrend der
Zeit mit dem Auto Reisezeit moglich
Nachteile [Reisezeit ist unsicher zu Verspatungen teuer

kalkulieren u.a. wegen
Uberlasteten Autobahnen

héheres Unfallrisiko 6kologisch 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 3: Vor- und Nachteile verschiedener Verkehrstrager
Quelle: Eigene Darstellung”®

75 vgl. Felger, 2000, S. 56-59.
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5 MOTIVATION UND LEISTUNG
5.1 Motiv — Motivation

Um der Frage, ob ein Zusammenhang zwischen der Motivation eines Men-
schen und seiner Arbeitsleistung besteht, nachgehen zu kénnen, gilt es zu-
nachst einige Begriffe aus der Motivationspsychologie zu definieren.

Jede Person verfolgt mit ihren Handlungen bestimmte Ziele, die in unterschied-
lichster Art und Weise auftreten kénnen. Diese groBe Anzahl Beweggriinde — in
Inhaltsklassen zusammengefasst — bezeichnet man als Motive. Motive sind
hypothetische Konstrukte: rein gedankliche Konstruktionen zur Erklarung
menschlichen Verhaltens. Sie sind nicht angeboren und fiir den Erhalt des Or-
ganismus nicht notwendig, sondern sie entwickeln sich erst im Laufe des Le-
bens in Abhangigkeit von der sozialen Umwelt eines Menschen. Diese Definiti-
on schlieBt physiologische Bedirfnisse wie Hunger, Schlaf, etc. als Motive
aus.”6 Im Alltag — zum Teil nicht véllig korrekt — verwendete Synonyme fiir Mo-
tive sind ,Streben, Bedirfnis, Wille, Trieb, Drang, Begehren, Lust, Abscheu,
Neigung, Verlangen und Beweggrund.“7”7

Auf die Motive wirken situative Anreize ein. Dies kénnen Gelegenheiten sein,
Ziele zu erreichen, aber auch Bedrohungen. Anreize treten also entweder in
positiver oder in negativer Form auf.”8

Das Produkt aus Motiven (den persénlichen Komponenten) und Anreizen (den
situativen Komponenten) determiniert nun die Motivation.”® Darunter versteht
man ,die aktivierende Ausrichtung des momentanen Lebensvollzuges auf einen
positiv bewerteten Zielzustand. An dieser Ausrichtung sind unterschiedlichste
Prozesse im Verhalten und Erleben beteiligt, ...“80. Diese Definition spiegelt
zwar die situative Komponente der Motivation wieder, bringt jedoch nach An-
sicht der Verfasserin die Moglichkeit des negativen Anreizes kaum zum Aus-
druck.

76 vgl. Heckhausen, 1989, S. 9f.; Nerdinger, 1995, S. 11.
77 Hentze, 1995, S. 29.

78 vgl. Nerdinger, 1995, S. 12.

79 vgl. Oechsler, 2000, S. 154.

80 Rheinberg, 2000, S. 16.
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Motivation kann in zwei Formen auftreten: die extrinsische Motivation und die
intrinsische Motivation. Unter extrinsisch versteht man ,durch duBere Zwan-
ge, Strafen verursachte Motivation®, unter intrinsisch hingegen ,durch die von
einer Aufgabe ausgehenden Anreize bedingte Motivation*.81

Auf die Arbeit Gbertragen unterscheidet man zwischen intrinsischen und extrin-
sischen Arbeitswerten. Intrinsische Arbeitswerte stehen ,in Bezug zur Natur
der Arbeit selbst“ und kdnnen in zwei Auspragungen auftreten: Arbeit als Freu-
de — also eine herausfordernde und interessante Tatigkeit — und Arbeit als
Selbsterfullung — also der Wunsch nach Verantwortung und Autonomie sowie
Lern- und Leistungswille. Extrinsische Arbeitswerte betreffen nicht die Arbeit
selbst, sondern deren Konsequenzen. Auch hier gibt es zwei Formen: Arbeit als
Instrumentalitat — beispielsweise hohe Bezahlung — und Arbeit als soziale In-
stitution — Aufbau und Ausbau sozialer Kontakte oder auch Arbeit als gesell-
schaftliche Norm.82

In das Verhalten einer Person spielen jedoch mehrere Komponenten mit hinein.
Wie bereits erlautert wurde, ist dies die Motivation, das ,Wollen“. Der Mensch
richtet sein Verhalten danach aus, was ihm wichtig und erstrebenswert er-
scheint. Dem Wollen steht die Kompetenz des Menschen gegenuber, sein
,Kénnen®. Denn um eine Handlung ausfiihren zu kénnen, muss er dies nicht nur
wollen, sondern auch die nétigen Fahigkeiten und Fertigkeiten besitzen. Wollen
und Kdénnen sind Faktoren der Person. Sie sind multiplikativ miteinander ver-
knlUpft. Das bedeutet, dass das eine ohne das andere nicht zu Leistung fihren
kann. Denn auch wenn ein Mensch etwas unbedingt erreichen will, schafft er
dies nicht, wenn er es nicht kann. Doch auch die Situation bestimmt nachhaltig
das Verhalten eines Menschen. Dies ist zum einen das ,soziale Dirfen®, was
Normen und Regeln meint. Auf der anderen Seite steht die ,situative Ermdgli-
chung®, denn die Umwelt kann das Verhalten férdern oder behindern. Diese vier
Faktoren stehen in einem engen Zusammenspiel, was Abbildung 14 verdeut-
licht.

81 Dose, 1990, S. 242, 361.
82 ygl. Jost, 2000, S. 54f.
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. /

Abbildung 14: Einflussfaktoren auf das menschliche Verhalten
Quelle: In Anlehnung an Comelli/Rosenstiel, 1995, S. V, 1-4.

Auch die Einstellung zu einem Sachverhalt beeinflusst das Verhalten. Unter
Einstellung versteht man die ,(...) gelernte, relativ stabile Bereitschaft einer Per-
son, sich gegentber einem Einstellungsobjekt konsistent (mehr oder weniger)
positiv/negativ zu verhalten“83.

5.2 Theorien der Arbeitsmotivation

Arbeitsmotivation ist ein Bestandteil der organisationspsychologischen Motivati-
onsforschung, die auf Motiven basiert. Ziel ist es, zu erklaren, warum sich ein
Mensch in einer bestimmten Art und Weise verhalt, denn ,erst Motivation er-
moglicht Leistungsverhalten und dieses Arbeitsleistung der Mitarbeiter“84. Die
Arbeitsmotivation wirkt sich jedoch nicht nur auf die Arbeitsleistung aus, son-
dern auch auf die Anwesenheit des Mitarbeiters und dessen Arbeitszufrieden-
heit. Letzteres tritt insbesondere dann ein, wenn auch die persénlichen Ziele
des Mitarbeiters erreicht werden kdnnen. Aufgabe des Personalmanagements
ist es daher ,Arbeitsprozesse und Anreize ... im Hinblick auf eine optimale Ar-

83 Trommsdorff in GaBner, 1999, S. 90.
84 Drumm, 2000, S. 435.
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beitsmotivation® zu gestalten mit dem Zweck, die strategischen Ziele des Unter-
nehmens bestmdglich zu unterstiitzen.89

Motivationstheorien geben Aufschluss dariber, was Menschen antreibt, und
legen den jeweiligen Prozess offen. Sie zeigen wie Motivation zu Stande kommt
und sich auf das menschliche Verhalten auswirkt. Sie sollen erklaren, wie das
menschliche Verhalten und in diesem Zusammenhang die Leistung im Unter-
nehmen motiviert wird. Basis aller Theorien ist die These, dass Motivation durch
die Existenz von Bedurfnissen und die wahrgenommene Méglichkeit zur Be-
durfnisbefriedigung ausgelést und gesteuert wird. Es wird zwischen Inhalts- und
Prozesstheorien unterschieden. 86

5.2.1 Inhaltstheorien

Inhalts- oder auch Ursachentheorien ,beschreiben, was im Individuum, welche
Handlung erzeugt“.87 Art, Inhalt und Wirkung der Bedirfnisse von Individuen
werden dargestellt. Was und welche spezifischen Faktoren motivieren den
Menschen zur Arbeit? Welche Rolle spielen Bedirfnisse sowie Be- und Entloh-
nung?88

Die wohl bekannteste und auch eine der &altesten Motivationstheorien ist die
Bedirfnistheorie von Abraham H. Maslow, die bereits im Jahre 1942 erst-
mals vorgestellt wurde. Maslow traf in seiner Theorie finf Annahmen:

1. Die Bedurfnisse werden in finf Klassen eingeteilt.

2. Diese Bedurfnisse sind fur alle Individuen gleich.

3. Die Bedurfnisse sind stufenweise geordnet.

4. Befriedigte Bedurfnisse motivieren den Menschen nicht mehr.

5. Unbefriedigte Bedlrfnisse motivieren den Menschen generell.

85 vgl. Oechsler, 2000, S. 153f.

86 vgl. Jung, 1995, S. 374; Drumm, 2000, S. 445; Oechsler, 2000, S. 165.
87 Oechsler, 2000, S. 154.

88 vgl. Jung, 1995, S. 374; Drumm, 2000, S. 445; Oechsler, 2000, S. 159.
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Motivation entsteht demnach durch das Streben nach Bedirfnisbefriedigung.8®
Wie dies grafisch dargestellt und auf die Arbeitswelt Gbertragen werden kann,

zeigt Abbildung 15:

Bediirfnishierarchie nach
Maslow

Bediirfnis nach Selbstver-
wirklichung

Ich-/Anerkennungsbedirf-
nisse; z.B. Selbstachtung,
Anerkennung, Macht

Geselligkeits-/Kontakt-
bedirfnisse; z.B. Akzeptanz
in der Gruppe, Liebe

Sicherheitsbeddrfnisse; z.B.
Existenzmdglichkeit in
gesicherter Umwelt

Physiologische (Existenz-)
Bediirfnisse; z.B. Essen,
Trinken, Schlaf

—>

[ =\

[ =\

Bediirfnisse am
Arbeitsplatz

Macht, Einfluss, Realisierung
eigener Plane

fachliche Kompetenz, Lob,
Status, guter Lohn

Kommunikation mit Mitarbei-
tern, Teamarbeit, Information

sicherer Arbeitsplatz/Kiindi-
gungsschutz, betriebl.Alters-
versorgung, Weiterbildung

ausreichende Bezahlung,
gesunder Arbeitsplatz,
existenzielle Versorgung

Abbildung 15: Bedurfnisse am Arbeitsplatz
Quelle: Eigene Darstellung90

Wahrend Maslow versucht, die Bedirfnisse mdglichst allgemeingultig zu kate-
gorisieren, konzentriert sich die ERG-Theorie von Clayton P. Alderfer auf den
arbeitenden Menschen. Seine Theorie basiert auf Maslows Bed(irfnispyramide,
die aufgrund von Uberschneidungen auf drei Kategorien reduziert wurde (Vgl.
Abbildung 16). ,ERG" steht hierbei flr die drei Kategorien

» Existence = Existenzbedirfnisse, das heit physiologische und materielle
Bedurfnisse

» Relatedness = Beziehungsbedirfnisse, das heiBt Bedirfnisse nach Kontakt
und Anschluss

» Growth = Wachstumsbedirfnisse, das heiBt Bedirfnis nach geistig-
seelischem Wachstum.91

89 vgl. Jung, 1995, S. 375; Drumm, 2000, S. 446f.; Oechsler, 2000, S. 155.
90 vgl. Jung, 1995, S. 375-377; Oechsler, 2000, S. 155.
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Gliederung nach Uberlappungs- Gliederung nach
Maslow bereich Alderfer

~

- Selbstverwirklichung
Wachstumsbediirfnisse
- Selbstwertgefihl
Schétzung durch
andere
- Liebe Beziehungsbediirfnisse
Zwischenmenschliche
Sicherheit
- Materielle
Sicherheit
Existenzbediirfnisse

Physiologische
Bedlirfnisse

Abbildung 16: Gliederung der Bedirfnisse nach Maslow und Alderfer
Quelle: Eigene Darstellung92

Auch die Reihenfolge der Bedurfnisbefriedigung ist nach Alderfer nicht so
streng hierarchisch geordnet wie bei Maslow, der die sogenannte Befriedi-
gungs-Progressionshypothese aufstellte, welche besagt, dass die Bedirfnisse
,von unten nach oben* befriedigt werden.93 Alderfer entwickelte die drei folgen-
den Hypothesen:

» Frustrationshypothese: nicht befriedigte BedUrfnisse dominieren

» Frustrations-Regressions-Hypothese: kann ein Bedurfnis nicht befriedigt
werden, zieht sich ein Individuum auf eine niedrigere Bedurfnisstufe zurtick

» Befriedigungs-Progressions-Hypothese: ist ein Bedirfnis befriedigt, wird ein
nachsthéheres Bedlrfnis angestrebt (adhnlich  der Befriedigungs-
Progressionshypothese von Maslow)

91 vgl. Jung, 1995, S. 379f.; Drumm, 2000, S. 448; Oechsler, 2000, S. 156.
92 ygl. Jung, 1995, S. 380.
93 vgl. Jung, 1995, S. 381.
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Die Hypothesen zeigen, dass Alderfer im Gegensatz zu Maslow neben der Mo-
tivation auch die umgekehrte Richtung — die Demotivation — beachtet (Frustrati-
ons-Regressions-Hypothese).94 Generell trifft auch bei Alderfer die Aussage zu,
dass ein befriedigtes Bedirfnis das Anspruchsniveau steigen lasst.9°

Ebenso wie die ERG-Theorie befasst sich die Zwei-Faktoren-Theorie von
Frederick Herzberg insbesondere mit Faktoren, die Arbeitszufriedenheit bzw.
Arbeitsunzufriedenheit auslésen kdnnen. Diese Faktoren werden unterteilt in
Motivatoren und Hygienefaktoren.

Motivatoren, auch Motivationsbedirfnisse oder Contentfaktoren, sind in der
Regel positiv und kdnnen Zufriedenheit auslésen. Sie bilden somit Anreize zur
Arbeitsmotivation. Motivatoren befriedigen intrinsische Arbeitsbedirfnisse, die
den Bedurfnissen héherer Ordnung nach Maslow entsprechen. Hygienefakto-
ren, auch Maintenancefaktoren, Frustratoren oder Contextfaktoren, kénnen
keine Zufriedenheit erzeugen, sondern nur Unzufriedenheit abbauen bzw. ver-
hindern. Sie tragen somit kaum zur Leistungssteigerung bei. Hygienefaktoren
befriedigen vor allem extrinsische Arbeitsbedlrfnisse, also Grundbedirfnisse
nach Maslow.%6

Motivatoren und Hygienefaktoren kompensieren sich nicht, sondern ,Motivato-
ren steigern die Arbeitszufriedenheit, ohne Arbeitsunzufriedenheit (...) abzu-
bauen. Frustratoren bauen Arbeitsunzufriedenheit ab, ohne Arbeitszufriedenheit
auslésen zu kénnen.“97

In welcher Form Motivatoren und Hygienefaktoren in der Arbeitswelt auftreten
kénnen, zeigt Tabelle 4. Auffallig hierbei ist, dass das Arbeitsentgelt sowohl
Motivator als auch Frustrator sein kann.98

94 vgl. Oechsler, 2000, S. 156.

95 vgl. Hentze, 1995, S. 35; Jung, 1995, S. 381.

96 vgl. Jung, 1995, S. 382f.; Nerdinger, 1995, S. 42f.; Oechsler, 2000, S. 156f.

97 Drumm, 2000, S. 450.

98 Zur Bedeutung von Arbeitsentgelt als Motivator vgl. Punkt 5.3.4.1 Leistungslohn, ab S. 58.
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> Gehalt » Gehalt
> Arbeitserfolg, Leistung » Mdglichkeit zu beruflicher Entwicklung
> Anerkennung » Status
> die Arbeit selbst (Arbeitsinhalt) > Sgéfnhe“n’jgglgi jﬁggggﬁgﬁme"’ Unter-
» Verantwortung » Aufsicht durch den Vorgesetzten
> Aufstieg » Unternehmenspolitik und —verwaltung
> Entfaltungsmadglichkeiten » (physische) Arbeitsbedingungen

» personliche Lebensbedingungen

» Sicherheit des Arbeitsplatzes

» Personalfiihrung

Tabelle 4: Motivatoren und Hygienefaktoren in der Arbeitswelt
Quelle: Eigene Darstellung9®

5.2.2 Prozesstheorien

Prozesstheorien versuchen zu erklaren, woraus Handlungen resultieren und
wie sie beeinflusst werden kdnnen. Welchen Einfluss Ubt Motivation dabei auf
das Handeln von Menschen aus, und woher kommt Motivation? Bei dem Ver-
such, diese Fragen zu beantworten, wird davon ausgegangen, dass der Moti-
vationsprozess auf Erfahrungen, Einstellungen, Denkprozessen und Erwartun-
gen basiert.100 Die Prozesstheorien werden nochmals in Erwartungsvalenz-
und Gleichgewichtstheorien unterteilt.101

5.2.2.1 Erwartungsvalenztheorien

Die Erwartungsvalenz- oder auch Instrumentalitatstheorien werden dem kom-
plexen menschlichen Verhalten eher gerecht als die Inhaltstheorien. Sie zeigen
auf, dass Motive und Anreize gleichermaBen die beobachtbare Handlungsweise

99 vgl. Schanz, 1993, S. 113f.; Hentze, 1995, S. 35f.; Drumm, 2000, S. 450.
100 vgl. Drumm, 2000, S. 445; Oechsler, 2000, S. 154, 159.
101 ygl. Jung, 1995, S. 374.
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des Menschen bewirken und dass somit eine hdhere Motivation nicht nur durch
mehr Anreize erreicht werden kann.102

Die VIE-Theorie von Viktor H. Vroom setzt ihren Schwerpunkt auf den erwar-
teten Prozessablauf. Die Abklrzung ,VIE“ steht hierbei fur die drei Bestim-
mungsfaktoren Valenz, Instrumentalitat und Erwartung.

Valenz ,kennzeichnet die individuell empfundene Starke des Anreizes, der von
einem vorgestellten Ziel ausgeht. Ein Ziel wird nur dann Energie mobilisieren,
wenn es im Individuum einen gentigend starken Befriedigungsdrang hervorruft.
Fehlt ein solcher Drang, oder bewirkt es sogar negative Ergebnisse (...), wird es
keine oder gar abwehrende Energie freisetzen103,

Betrachtet man die Handlungen eines Mitarbeiters als Instrument zur Zielerrei-
chung, so gibt Instrumentalitat an, ,inwieweit eine bestimmte Handlung und
deren Ergebnis von dem Mitarbeiter als ein geeignetes Mittel (..) zur Zielerrei-
chung ... gehalten wird“.104

Die Erwartung schlieBlich zeigt, inwiefern der Mitarbeiter selbst einen Erfolg flr
wahrscheinlich halt. Stehen mehrere Handlungsalternativen zur Auswahl, wird
diejenige mit der groBten Erfolgswahrscheinlichkeit gewéhlt.105

Motivation hangt somit davon ab, welches Ergebnis ein Individuum als Folge
seiner Anstrengungen und seines Handelns erwartet. Sein Verhalten wird dem-
nach durch Erwartungen zu dessen bewerteten Ergebnissen gesteuert.106

Die drei Variablen Valenz, Instrumentalitat und Erwartungen missen alle vor-
handen sein, damit Motivation ausgeldst wird. Sie sind multiplikativ miteinander
verknlOpft und determinieren den erwarteten Prozessablauf (vgl. Abbildung
17)_107

102 yg1. Hentze, 1995, S. 41; Jung, 1995, S. 390-395.
103 Richter, 1994, S. 167.

104 jyung, 1995, S. 391.

105 ygl. Richter, 1994, S. 167; Jung, 1995, S. 391.
106 vgl. Drumm, 2000, S. 456.

107 vgl. Jung, 1995, S. 391f.; Oechsler, 2000, S. 161.
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Abbildung 17: Bestimmungsfaktoren der VIE-Theorie nach Vroom
Quelle: In Anlehnung an Jung, 1995, S. 392.

Das Erwartungs-Wert-Modell von Lyman W. Porter & Edward E. Lawler,
auch Zirkulationsmodell, stitzt sich auf Vrooms VIE-Theorie, betrachtet jedoch
die Erwartungsbildung genauer. Basis bildet die Annahme, dass Belohnungen
anhand der durch sie ausgeldsten Befriedigungen bewertet werden. Belohnung
erhdlt das Individuum fir Leistung, die wiederum durch Anstrengungen und
verschiedene situative Faktoren ausgel6st wird. Wie sehr sich der Mitarbeiter
anstrengt, hangt nach Porter und Lawler davon ab, wie er die Belohnung be-
wertet und mit welcher Wahrscheinlichkeit er mit dieser Belohnung rechnet (In-
strumentalit&t).108

Im Erwartungs-Wert-Modell sind neun Variablen folgendermaBen miteinander
verknlpft:

108 vgl. Jung, 1995, S. 394f.; Drumm, 2000, S. 458-461.
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Abbildung 18: Erwartungs-Wert-Modell von Porter & Lawler
Quelle: In Anlehnung an Drumm, 2000, S. 460.

- “Fahigkeiten und 3

Befriedigung

—

Leistung wird nicht nur durch Fahigkeiten und Persdnlichkeitsmerkmale des
Mitarbeiters bestimmt, sondern auch durch sein Verstandnis Uber die eigene
Rolle im Unternehmen. AuBerdem hangt die Arbeitsleistung stark von der An-
strengung des Mitarbeiters ab. Wie sehr er sich anstrengt resultiert wiederum
aus der von ihm wahrgenommenen Belohnung, die er fir diese Leistung erhal-
ten wird. Die Belohnung kann intrinsischer oder extrinsischer Art sein. lhre tat-
sachliche Héhe hangt wiederum von der Leistung des Mitarbeiters ab. Er be-
wertet subjektiv den Nutzen dieser Belohnung und die Wahrscheinlichkeit, dass
sie eintritt. Entsprechend dieser Bewertung der Belohnung entscheidet der Mit-
arbeiter Uber die Angemessenheit seiner Leistung und letztendlich Uber deren
Umfang. Entspricht die Belohnung seinen Erwartungen, werden seine Bedurf-
nisse befriedigt. An dieser Stelle schlieBt sich der Kreis, denn mit der Befriedi-
gung steigt auch die Anstrengung.109

109 vgl. Drumm, 2000, S. 459f.
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5.2.2.2 Gleichgewichtstheorien

Basis der Gleichgewichtstheorien ist das sogenannte Homdostase-Konzept,
wonach der Mensch grundsatzlich einen Zustand der Balance anstrebt und
zwar in physiologischen, kognitiven110 und sozialen Bereichen.111

Die im Kontext dieser Arbeit interessanteste Gleichgewichtstheorie ist die
Gleichheitstheorie von Adams. Im Vordergrund der Gleichheitstheorie steht
der Vergleich des Mitarbeiters mit anderen Personen im Unternehmen. Er ver-
gleicht seine Leistung und seinen Einsatz sowie seine Belohnung und seinen
Ertrag mit den Kollegen. Der Entlohnung kommt hier eine besondere Bedeu-
tung zu. Der Mitarbeiter versucht, einen Gleichgewichtszustand zwischen sei-
nem Input — also seiner Leistung, Erfahrung, Intelligenz, Ausbildung, Persén-
lichkeit, etc. — und seinem Output — also seiner Entlohnung, Freude an der Ar-
beit, Sicherheit, Sozialleistungen, Statussymbolen, etc. — herzustellen. Dieses
Input-Output-Verhaltnis vergleicht er mit dem seiner Kollegen. Nimmt er Abwei-
chungen wabhr, fihrt dies zu Spannungen.

Die Anstrengungen, diese Abweichungen zu beseitigen, entsprechen der Moti-
vation des Mitarbeiters. Diese Motivation als Antrieb des Handelns zum Abbau
des Ungleichgewichts fallt oder steigt mit der Hohe des Vergleichsergebnisses.
Der Mitarbeiter hat dabei mehrere Mdglichkeiten, das Ungleichgewicht zu redu-
zieren:

» er kann seine Anstrengungen reduzieren
» er kann seine Anstrengungen steigern
» er kann héheren Lohn oder andere Vorteile fordern

» er kann die Téatigkeit oder das Unternehmen wechseln

110 physiologisch: ,die Lebensvorgange im Organismus betreffend”; kognitiv: ,die Erkenntnis
betreffend; erkenntnismaBig” (Dose, 1990, S. 405, 603).

111 ygl. Jung, 1995, S. 395.
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» er kann auf die Referenzperson einwirken

> er kann die Referenzperson wechseln.112

5.3 Arbeitsmotivation in der Praxis

Die Bedeutung der Motivation nimmt in der heutigen Arbeitswelt immer mehr
zu. Dies liegt vor allem daran, dass Vorgesetzte haufig nicht mehr dasselbe
Wissen wie ihre zum Teil hochspezialisierten Mitarbeiter haben. Sie vermégen
also nicht mehr auf deren Kénnen einzuwirken, sondern nur noch auf das Wol-
len, also die Motivation. Es gilt demnach, die Bedulrfnisse des einzelnen Mitar-
beiters zu befriedigen. Es erscheint logisch zu sagen, dass das Erreichen eines
Ziels Befriedigung genug mit sich bringt, doch auch der Weg zu diesem Ziel
sollte nicht auBer Acht gelassen werden. Denn hier liegt der Unterschied zwi-
schen extrinsischer und intrinsischer Arbeitsmotivation.113

Um die Frage zu beantworten, welche Art der Motivation es zu férdern gilt, lohnt
sich ein Blick zuriick an den Anfang des letzten Jahrhunderts. Frederick W.
Taylor, der Begrtinder des Taylorismus, war einer der ersten, der versucht hat,
einen Zusammenhang zwischen der Organisation eines Unternehmens und der
Motivation der Arbeiter herzustellen. Er hatte sich zum Ziel gesetzt, die Arbeit
SO zu organisieren, dass die Produktivitat gesteigert werden kann, ohne die Ar-
beiter mehr zu belasten. Er schuf unter anderem leistungsférdernde Arbeits-
platze und flhrte den Akkordlohn ein. Basis dieser Theorie war die Annahme,
dass die Arbeiter keinerlei Interesse an den Arbeitsinhalten hatten, was bedeu-
tet, dass Taylor die intrinsische Motivation vollig auBer Acht lie. Arbeiter waren
for ihn lediglich Produktionsfaktoren mit extrinsischen Motiven. Taylor vertrat
das Menschenbild des homo oeconomicus, des ,rational-6konomischen Men-
schen®, der lediglich Interesse an einem mdglichst hohen Lohn hat. Diese Auf-
fassung forderte jedoch eine intensive Kontrolle, was zum sogenannten Kon-
trollparadoxon flhrte. Wird die Kontrolle verstarkt, sinkt die Arbeitszufriedenheit
der Arbeiter, ihre Leistung geht zurlick, was eine niedrigere Effizienz zur Folge

112 g1, Hentze, 1995, S. 38-40; Jung, 1995, S. 396; Drumm, 2000, S. 455f.; Oechsler, 2000,
S. 164f.

113 vgl. Comelli/Rosenstiel, 1995, S. 9-11 sowie Punkt 5.1 Motiv — Motivation, ab S. 32.
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hat. Dies wiederum erfordert eine verstirkte Kontrolle. Der Kreis schlief3t
sich.114

Wahrend Taylor nur die extrinsische Motivation untersuchte, konzentrierte sich
Rensis Likert in den sechziger Jahren des letzten Jahrhunderts auf die intrin-
sisch motivierte Arbeit. Er entwarf das Modell der Gruppenorganisation, das
Selbstbestimmung in der Arbeit zum Ziel hat. Damit gehdért er zu den Vertretern
der sogenannten Human-Ressourcen-Ansatze, nach denen das Kontrollpara-
doxon des Taylorismus umgekehrt wird. Denn eine hdhere Selbstbestimmung
und —kontrolle fihrt zu héherer Leistung, hdherer Arbeitszufriedenheit und somit
zu verbesserter Effizienz. Vorteil dieser Theorie ist, dass sie zwar einerseits die
intrinsische Motivation voraussetzt, aber gleichzeitig auch eine gute Vorausset-
zung far ihre Entstehung und Ausweitung schafft. Nachteilig ist jedoch, dass
zum einen die extrinsische Motivation véllig auBer Acht gelassen wird und zum
anderen die Entscheidungsfindung in der Gruppe sehr lange dauern kann und
damit nicht effektiv ist.115

Diese beiden Theorien — die Forderung der extrinsischen bzw. die Férderung
der intrinsischen Motivation — scheinen Gegenséatze zu sein und sich demnach
auszuschlieBen. Die Vergangenheit hat jedoch gezeigt, dass beide Formen der
Motivation in der Regel gemeinsam auftreten und daher nicht getrennt be-
trachtet werden diirfen. In diesem Zusammenhang spielt der Verdrangungsef-
fekt eine wichtige Rolle, der besagt, dass ,ein von aussen kommender (extrin-
sischer) Eingriff bewirkt, dass eine Tatigkeit, die ihrer selbst wegen (intrinsisch)
unternommen wird, unterh6hlt oder eben verdrangt wird.“116

Comelli/Rosenstiel sind der Ansicht, dass eine Beeinflussung der Motivation
von auBen kaum mehr mdéglich ist, da sich Flhrung vor allem auf die Koordina-
tion der Eingangs erwahnten spezialisierten Mitarbeiter beschrankt. Der Mitar-
beiter muss daher von innen heraus motiviert werden. Die inneren Antriebe zur
Motivation, die intrinsischen Motive, bestehen bereits im Individuum. Es qilt,
diese zu intensivieren und friher zu aktivieren, was zum Beispiel durch die
Gestaltung der Situation und die Entwicklung von Anreizen mdglich ist. Dabei

114 ygl. Schanz, 1993, S. 59; Frey/Osterloh, 2000, S. 167-169.
115 ygl. Frey/Osterloh, 2000, S. 170f., 175f.
116 Frey/Osterloh, 2000, S. 28.
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sollten die Anreize so weit wie mdglich auf die zu motivierende Person abge-
stimmt sein, was sich jedoch in der Praxis haufig schwierig gestaltet.

Abbildung 19 veranschaulicht, welche Faktoren von innen und welche von au-
Ben auf die Motivation eines Mitarbeiters einwirken. So sind neben einem inne-
ren Antrieb und den Bedirfnissen eines Menschen unter anderem seine Win-
sche und sein Wille fir die Motivation verantwortlich. Von auBBen wird er zum
Beispiel von Anreizen, Lob, Geld und Karrierechancen beeinflusst.

Anregung
Anreiz
Antrieb ,Geld“
Bediirfnis
Drang
Streben
Lob Trieb
Wunsch
Wille
Karriere- Unternehmens-
h kulti .
chancen L Abbildung 19: Facetten der
Motivation
Zielvereinbarungen Quelle:  Eigene  Darstel-
Iung117

5.3.1 Produktivitat und Leistung

Anfangs wurde die Frage formuliert, wie ein Travel Management bzw. Reise-
richtlinien die Produktivitdt von Mitarbeitern in einem Unternehmen erhéhen
konnen.118 Hierzu sind zunachst einige Begrifflichkeiten voneinander abzu-
grenzen.

117 ygl. Comelli/Rosenstiel, 1995, S. 6.

118 vgl. auch Punkt 4.2 Auswirkungen der Reiserichtlinien auf die Produktivitat der Reisenden,
ab S. 24.
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Zieht man vom bewerteten Ertrag der Produktionsfaktoren deren bewerteten
Einsatz in einer Periode ab, so erhalt man den Erfolg. Daraus lasst sich die
Rentabilitat errechnen, die sich aus dem Quotienten von Periodenerfolg und
Kapital des Betriebes ergibt. Die Rentabilitat zeigt die Verzinsung des einge-
setzten Kapitals an. Beziglich der Wirtschaftlichkeit sind zwei Bedeutungen
zu erlautern: die wertméaBige Wirtschaftlichkeit und die mengenmaBige bzw.
technische Wirtschaftlichkeit. Die wertmaBige Wirtschaftlichkeit ermittelt das
Verhaltnis zwischen den glnstigsten und den tatsachlich entstandenen Kosten,
ausgedriickt als Quotient von Istkosten durch Sollkosten. Die mengenmaRige
Wirtschaftlichkeit, die auch als Produktivitat bezeichnet wird, gibt das Verhalt-
nis zwischen (mengenmagigem) Ertrag und (mengenmaBigem) Einsatz an Pro-
duktionsfaktoren an. Diese Definition der Produktivitat ist fir das betriebliche
Rechnungswesen — und somit auch fir die vorliegenden Ausflihrungen — nicht
geeignet. Haufig wird in der Betriebswirtschaftslehre jedoch die folgende Defini-
tion der Wirtschaftlichkeit verwendet:

Ertrag

Wirtschaftlichkeit =
Aufwand

Die Bewertung erfolgt dabei in Geldeinheiten.119 Haufig wird Produktivitat
auch mit Effektivitat oder in gewinnorientierten Wirtschaftsunternehmen mit
Rentabilitat gleichgesetzt.120

Schierenbeck geht in seinen Ausfihrung speziell auf die Arbeitsproduktivitat
ein. Sie gibt das mengenmaBige Verhaltnis von Arbeitsleistung zu Arbeitsein-
satz an und wird haufig in Wertschopfung pro Mitarbeiter ausgedriickt. Wie
produktiv ein Mitarbeiter ist, hangt von verschiedenen Faktoren ab:

a) Die individuelle Eignung eines Menschen firr eine bestimmte Arbeit: Seine
personliche Leistungsfahigkeit sollte den Arbeitsanforderungen so weit wie
maoglich entsprechen.

119 ygl. Wéhe, 2000, S. 46-48.
120 vgl. Becker/Langosch, 2002, S. 13f.
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b) Die objektiven Arbeitsbedingungen: Arbeitsverfahren, Arbeitsplatz sowie

Arbeitszeit und —tempo. Insgesamt sollten die Arbeitsbedingungen so ge-
staltet werden, dass sie den Mitarbeiter méglichst wenig belasten.

Schierenbeck beschreibt hier zwar hauptsachlich den Arbeitsplatz im Unter-
nehmen, also die Fertigung oder das Blro. Nach Ansicht der Verfasserin
besteht jedoch auch ein enger Zusammenhang zum Travel Management.
Denn auch die Reiserichtlinien eines Unternehmens sollten so gestalten
sein, dass der Reisende méglichst wenig belastet wird.

Die unter a) genannte individuelle Eignung bezog sich lediglich auf das
Kdnnen eines Mitarbeiters, nicht jedoch auf das Wollen. Denn ,die individu-
elle Arbeitseignung wird erst durch den subjektiven Leistungswillen, ..., pro-
duktiv wirksam®. Der subjektive Leistungswille wird durch Leistungsanreize
und Leistungsmotive ausgelost.121

An dieser Stelle erscheint es sinnvoll, ndher auf den Begriff Leistung einzuge-
hen, dessen Definition sich jedoch relativ schwierig gestaltet, da er in mehreren
wissenschaftlichen Disziplinen auftaucht und dort unterschiedliche Verwendung
findet. Wahrend die Physik Leistung als Arbeit pro Zeiteinheit versteht, gibt
Leistung in der Volkswirtschaftslehre unter anderem die Summe aller erzeugten
Guter und Dienstleistungen an.122

Doch selbst in der Betriebswirtschaftslehre ist Leistung nicht einheitlich defi-
niert. Dies verdeutlicht Tabelle 5. Fir die vorliegenden Ausfiihrungen ist das
ergebnisorientierte Verstandnis von besonderer Bedeutung, dessen einzelne
Auspragungen anschlieBend naher betrachtet werden.

121 ygl. Schierenbeck, 1993, S. 187-189.
122 yg1. Becker, 2003, S. 41.
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Technologieorientiert Arbeit pro Zeiteinheit

Tétigkeit als Verhalten

Tatigkeitsorientiert
Tatigkeit als betriebliche Funktion

Ergebnis eines Kombinations-
prozesses (absoluter Leistungs-
begriff)

effizienter Kombinationsprozess
(relativer Leistungsbegriff)

Ergebnisorientiert abgesetzte Giter und Dienste

erzielter Wertschdpfungsbeitrag

Gegenbegriff zu den Kosten

Umfassend Tatigkeit plus Ergebnis

Tabelle 5: Der Leistungsbegriff in der Betriebswirtschaftslehre
Quelle: In Anlehnung an Becker, 2003, S. 77.

» Leistung als Ergebnis eines Kombinations- oder auch Leistungserstellungs-
prozesse: Es wird nur das Ergebnis des Prozesses betrachtet, nicht jedoch,
ob er effizient ablauft.

» Leistung als effizienter Kombinationsprozess: Diese Auspragung bezieht
auch Wirtschaftlichkeitsaspekte mit ein. Ein Zusammenhang zur ersten Inter-
pretation besteht insofern, dass ein positives Ergebnis auch meistens mit ei-
nem effizienten Prozess in Verbindung gebracht werden kann. Umgekehrt
gesprochen ist ein positives Ergebnis ohne einen effizienten Prozess kaum
denkbar.

» Leistung als abgesetzte Giter und Dienste: Diese Interpretation ist eher
fragwirdig, denn auch wenn Giter nicht am Markt abgesetzt werden, hat das
Unternehmen bereits bei ihrer Herstellung eine Leistung erbracht.

» Leistung als erzielter Wertschépfungsbeitrag: Dieser Begriff beachtet neben
der rein betriebswirtschaftlichen auch die gesamtwirtschaftliche Komponente.
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Leistung ist nach diesem Verstandnis ,die durch das Ergebnis der betriebli-
chen Tatigkeit entstandene bzw. produzierte Wertschépfung®. Diese Auffas-
sung betrachtet zwar auch das Ergebnis, doch gerade die Effizienz der Pro-
zesse wird stark hervorgehoben. Denn nicht die Gewinnerzielung des Unter-
nehmens steht im Vordergrund, sondern die Schaffung von Werten — eben
die Wertschépfung — unabhéngig davon, ob das Unternehmen Gewinne er-
Zielt.

» Leistung als Gegenbegriff zu den Kosten: Leistung wird hier verstanden als
.oewertete, sachzielbezogene Giitererstellungen®. Findet diese Interpretation
in der Betriebswirtschaftslehre zwar haufig Anwendung, so ist sie gerade bei
der Beurteilung von Mitarbeitern aufgrund des Sachzielbezugs zu eng ge-
fasst.123

Diese verschiedensten Verstandnisse des Begriffes Leistung fihren dazu, dass
Leistung im Unternehmen nicht oder nur schwer gemessen werden kann. Le-
diglich der direkte Vorgesetzte kann die Leistung eines Mitarbeiters bewer-
ten.124

Wenn wir nun die Arbeitsleistung betrachten, geschieht dies mit dem Ziel eine
Verbindung zwischen den verschiedenen Formen der Motivation und der Ar-
beitsleistung herzustellen. Basis ist hierbei die These, dass menschliches Ver-
halten von persdnlichen Merkmalen und der Umwelt abhangig ist. Ausschlag-
gebend sind in erster Linie die personenbezogenen Determinanten, denn jeder
Mensch besitzt bestimmte Fahigkeiten. Diese Fahigkeiten sind teilweise ange-
boren bzw. hdngen von der Physis und der Psyche der Person ab. In diesem
Fall spricht man von Leistungsdisposition. Hierzu zahlen beispielsweise das
Alter, die korperliche Konstitution oder auch Reaktionen auf Stress oder Ver-
antwortung. Andere Fahigkeiten werden im Laufe des Lebens erworben — dies
ist die Leistungsfahigkeit’25> im engeren Sinn. Doch auch die Leistungsféhig-
keit bringt noch keine Leistung hervor, wenn nicht ein gewisser Anreiz die Leis-

123 yg|. Becker, 1992, S. 49-67.

124 gprenger, 2004, S. 104.

125 zur Leistungsfahigkeit zahlen unter anderem Begabung und intellektuelle Anlage, Charak-
tereigenschaften wie Zuverlassigkeit, Sorgfalt, Verantwortungsgefinhl, etc., fachliche Fahigkeiten

und Fertigkeiten sowie kérperliche Verfassung wie Alter, Belastbarkeit, Gesundheitszustand,
etc. (vgl. Schierenbeck, 1993, S. 187-189.)
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tungsbereitschaft anregt. Auch die Motivation spielt hier eine Rolle, denn der
Mensch leistet nur etwas, wenn er es will. Eine Arbeitsleistung ergibt sich
schlussendlich aus dem Produkt von Leistungsfahigkeit und Leistungsbereit-
schaft, denn das eine kann ohne das andere keine Leistung bewirken.126

Wie bereits erwahnt, spielt auch die Umgebung eine wichtige Rolle bei der Ar-
beitsleistung. Vorteil dieser situationsbezogenen Determinanten ist, dass sie
von auBen beeinflussbar und somit gestaltbar sind. Zu nennen sind hier insbe-
sondere:

» Die Arbeitsorganisation (Aufbau- und Ablauforganisation): Die Effizienz der
Ablaufe leistet einen groBen Beitrag fur die individuellen Leistungsméglich-
keiten.

> Die Ergonomiel27: Sie befasst sich mit der zweckmaBigen Gestaltung des
Arbeitsplatzes, der Arbeitsmittel und der Bewegungstechnik.

> Das Anreizsystem128: Entspricht es den Motiven der Mitarbeiter, kann es
deren Leistungsbereitschaft hervorrufen und steigern.

Abbildung 20 verdeutlicht nochmals die Zusammenhange.129

/-—l N\
mullll

r

Leistungs-

bezogenes

Verhalten
Abbildung  20: Leis-
tungsbezogenes Ver-
halten

| |

Quelle: Schanz, 1993,
S. 86.
126 vg|. Schanz, 1993, S. 81-83, 86f.

127 Ergonomie ist die ,Lehre von der Arbeit des Menschen®. (Schanz, 1993, S. 84.)
128 ygl. Punkt 5.3.4 Betriebliche Anreizsysteme, ab S. 58.
129 yg|. Schanz, 1993, S. 83-86.
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5.3.2 Arbeitszufriedenheit

Haufig wird die Frage gestellt, inwieweit Leistung und Zufriedenheit zusammen-
hangen, ob Zufriedenheit die Leistung férdert, ob Leistung Zufriedenheit hervor-
ruft, oder ob unter Umstanden eine dritte GréBe dabei eine Rolle spielt.130

Auch zum Begriff der Arbeitszufriedenheit finden sich in der Literatur verschie-
dene definitorische Anséatze, wobei flr die vorliegende Arbeit der folgende An-
satz von Interesse ist: Arbeitszufriedenheit wird als Einstellung zur Arbeit bzw.
zu Aspekten der Arbeitssituation verstanden, genauer: ,Auf dem Hintergrund
anreiztheoretischer Auffassungen wird .. Zufriedenheit verstanden als struktu-
rierte, bewertende und méglicherweise handlungsrelevante Einstellung zur Ar-
beit; Umweltgegebenheiten werden hinsichtlich ihres positiven Geflihlswerts
beurteilt.“131

Arbeitszufriedenheit ist also die ,Zufriedenheit mit einem gegebenen betriebli-
chen Arbeitsverhéltnis“ und nicht ,Berufszufriedenheit” oder ,Zufriedenheit mit
der Arbeitstatigkeit. Der Begriff Arbeitszufriedenheit ist nicht von vornherein
positiv zu deuten.132

Arbeitszufriedenheit kann nach der Theorie von Herzberg durch Motivatoren
ausgeldst werden. Hygienefaktoren verhindern lediglich Arbeitsunzufriedenheit.
Mégliche Motivatoren sind zum Beispiel:

» Arbeit, die den Geist fordert und nicht nur ausfihrende Téatigkeiten ein-
schliet

» eine den Lebenszielen des Arbeitnehmers entsprechende Arbeitssituation

» sichtbare Teilhabe an Erfolg und Leistung, sowie daraus resultierend
Selbstachtung und Wertschatzung

» eigene Talente, Interessen und Fahigkeiten kbnnen eingebracht werden

» angemessene Entlohnung

130 ygl. Comelli/Rosenstiel, 1995, S. 39f.
131 Neuberger, 1978, S. 14.
132 Bruggemann et al., 1975, S. 13, 19.
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» eine Fihrung, die Selbstverantwortung, Eigeninitiative und individuelles
Wachstum fordert.133

Jeder Mensch hat Erwartungen an seinen Arbeitsplatz, die ihm mehr oder we-
niger bewusst sind. Werden diese Erwartungen erflllt, resultiert dies in aller
Regel in Zufriedenheit und umgekehrt. Ist der Mitarbeiter mit seiner Arbeit zu-
frieden kann das zweierlei Auswirkungen haben:

» Er kann seine Anspriche und somit auch seine Leistungsbereitschaft auf
demselben Niveau halten.

» Er kann seine Anspriiche erhdéhen, was in der Regel in einer Steigerung der
Leistungsbereitschaft resultiert.134

Bruggemann et al. unterscheiden diesbezlglich sechs Formen der Arbeitszu-
friedenheit, wobei zunachst zwischen stabilisierender Zufriedenheit und diffu-
ser Unzufriedenheit differenziert wird.

Jedes Individuum hat Vorstellungen davon, inwiefern die Arbeitssituation im
Ganzen die Befriedigung der persénlichen Bedtirfnisse beeinflussen soll. Dieser
Soll-Wert wird mit dem Ist-Zustand verglichen und bewertet. Flhlt die Person
Befriedigung, tritt stabilisierende Zufriedenheit ein. Erhdht die Person nun
ihre Ansprlche, so spricht man von progressiver Arbeitszufriedenheit, halt
sie die Ansprlche konstant von stabilisierter Arbeitszufriedenheit.

Weichen Soll- und Ist-Vorstellungen von der Bedurfnisbefriedigung negativ
voneinander ab, so herrscht diffuse Unzufriedenheit. Das Individuum kann
sein Anspruchsniveau senken und erreicht somit eine resignative Arbeitszu-
friedenheit. Wird das Anspruchsniveau nicht gesenkt, sondern stabil gehalten
und die Person nimmt die Situation verfalscht wahr, spricht man von Pseudo-
Arbeitszufriedenheit. Der Angestellte kann jedoch auch nach Lésungen su-
chen, um das Defizit zu beseitigen, dann herrscht konstruktive Arbeitsun-
zufriedenheit, nimmt er die Situation wie gegeben hin besteht fixierte Arbeits-
unzufriedenheit.

133 vgl. Richter, 1994, S. 187 sowie Tabelle 4: Motivatoren und Hygienefaktoren in der Ar-
beitswelt, S. 39.

134 vgl. Comelli/Rosenstiel, 1995, S. 33.
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Differenz Soll-Ist-Wert von all-
gemeinen u. konkreten Merk-
malen der Arbeitssituation vgl.
mit generellen Bedlrfnissen u.
Erwartungen sowie konkreten

Bedrfnissen u. Erwartungen
bzgl. der Arbeitssituation
Stabilisierende Diffuse
Zufriedenheit Unzufriedenheit
Erhéhung Aufrechterhal- Senkung Aufrechterhal-
des Anspruchs- tung des An- des Anspruchs- tung des An-
niveaus spruchsniveaus niveaus spruchsniveaus
Verfélschung Ohne neue Pro- | Neue Pro-
der Situations- bleml6sungs- blemlésungs-
wahrnehmung versuche versuche
v v v l l l
Progressive Stabilisierte Resignative Pseudo- Fixierte Konstruktive
Arbeits- Arbeits- Arbeits- Arbeits- Arbeitsun- Arbeitsun-
zufriedenheit zufriedenheit zufriedenheit zufriedenheit zufriedenheit zufriedenheit

Abbildung 21: Formen der Arbeitszufriedenheit
Quelle: In Anlehnung an Bruggemann et al., 1975, S. 132-136.

Es ist zu erkennen, dass insbesondere die progressive Arbeitszufriedenheit ei-
ne gesteigerte Leistungsbereitschaft mit sich bringt. Dies ist der Fall, wenn
durch das erhéhte Anspruchsniveau neue BedUlrfnisse entstehen, die nur durch
einen erhdhten Arbeitsaufwand befriedigt werden kénnen. Ahnlich ist die Situa-
tion bei konstruktiver Arbeitsunzufriedenheit. Auch hier versucht der Mitarbeiter
durch gesteigerte Leistungsbereitschaft einen Mangel zu beseitigen.135

Bei der Frage danach, ob und wie Arbeitszufriedenheit beeinflusst werden
kann, muss beachtet werden, dass es sich dabei um eine relativ stabile Ein-
stellung des Einzelnen zu seiner Arbeitssituation handelt. Letztlich geht es
langfristig darum, die persénlichen Bedirfnisse zu befriedigen. Tragt die Ar-
beitssituation dazu bei, entwickelt der Mitarbeiter eine positive Einstellung zu
seiner Arbeit — Arbeitszufriedenheit entsteht. Hat er den Eindruck, dass das

135 vgl. Bruggemann et al., 1975, S. 144f.; Comelli/Rosenstiel, 1995, S. 34f.
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Gegenteil der Fall ist, entwickelt er eine negative Einstellung, also Arbeitsun-
zufriedenheit.

Arbeitszufriedenheit bzw. —unzufriedenheit und Leistung kdénnen dabei sehr
wohl miteinander in Verbindung stehen. Es sind vier Kombinationen denkbar,
wobei die gelb unterlegten haufiger vorkommen:

-

Hohe Leistung & [Hohe Leistung &
hohe Zufriedenheit, |geringe
z.B. Sportstar Zufriedenheit, z.B.
Straflager

Niedrige Leistung [niedrige Leistung &
& hohe niedrige Zufrieden-
Zufriedenheit, z.B. |heit, z.B. falsch

"typische" Beamte |eingesetzter Mitar-
\ beiter J

Abbildung 22: Kombinationen von Leistung und Zufriedenheit
Quelle: Eigene Darstellung 136

Bereits Bruggemann et al. sehen Probleme bei der linearen Beziehung zwi-
schen Arbeitszufriedenheit und Arbeitsleistung, denn es spielen weitere Fakto-
ren mit hinein, die nichts mit der Zufriedenheit an sich zu tun haben:

» der Arbeitende muss seinen leistungsférdernden Energieaufwand steigern
» der Arbeitende muss die Mehrleistung erbringen kénnen

» Arbeits- und andere Umweltbedingungen missen die Leistungssteigerung
zulassen.137

Nach Schanz ist der Zusammenhang ,Arbeitszufriedenheit als Voraussetzung
fr Arbeitsleistung” kaum nachweisbar. Es wurden zwar mehrere Studien zu

136 vgl. Comelli/Rosenstiel, 1995, S. 37-39.
137 vgl. Bruggemann et al., 1975, S. 142f.
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diesem Sachverhalt durchgefiihrt, aber nur ein schwach positives Ergebnis er-
zielt.138

Auch Richter sieht diesen Zusammenhang nur zum Teil. Ein linearer Bezug,
dass Arbeitszufriedenheit automatisch eine hdhere Leistung mit sich bringt,
kann nicht hergestellt werden, denn auch unzufriedene Mitarbeiter kdbnnen —
notfalls unter Zwang — dieselbe Leistung erbringen. Einen deutlichen Bezug
sieht er jedoch zwischen der Arbeitszufriedenheit und Leistungsvariablen im
Umfeld der eigentlichen Tatigkeit. Hier sind Fehlzeiten ebenso zu nennen wie
unter anderem Ausnutzung der Arbeitszeit, Beschwerdehaufigkeit, Kooperati-
onsbereitschaft, Engagement und Flexibilitat. Arbeitszufriedenheit férdert dem-
nach die Arbeitsmoral der Mitarbeiter, was Richter als ,Goodwill-Potential“ be-
zeichnet. Demnach ist die Férderung der Arbeitszufriedenheit ein wichtiges In-
strument zur Leistungsoptimierung, denn ,so liegt die Férderung von Arbeitszu-
friedenheit in den Betrieben letztlich sowohl im Interesse des Unternehmens an
wirtschaftlich effektiven FUhrungsbeziehungen als auch in jenem des Arbeit-
nehmers an humanen Lebensbedingungen.” Auch ein Zusammenhang zwi-
schen Arbeitszufriedenheit und Gesundheit sowie allgemein positiven Lebens-
umstanden ist nicht auszuschlieBen.139

5.3.3 Gallup-Studie zur Mitarbeiterzufriedenheit

Den Zusammenhang zwischen Mitarbeiterzufriedenheit, Mitarbeitermeinung
und Produktivitat hat das Gallup-Institut in einer Studie untersucht. Ziel der Stu-
die war es zu ermitteln, ob neben den herkémmlichen Indikatoren wie relativer
Marktanteil oder Einnahmen und Gewinne, auch weiche Faktoren wie Kunden-
vertrauen, Kundenzufriedenheit und eben Mitarbeiterzufriedenheit Aussagen
Uber die Produktivitat eines Unternehmens zulassen. Zur Untersuchung dieses
Sachverhalts wurden zwolf Fragen, die ,Q12¢ entwickelt.140 Die Fragen sind
anhand einer Skala von 1 bis 5 zu beantworten, wobei 1 ein starkes Nein und 5

138 ygl. Schanz, 1993, S. 130f.
139 ygl. Richter, 1994, S. 187-189.
140 ygl. Creusen, 2004, S. 40-43.
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ein starkes Ja bedeutet. 141 Diese zwolf Fragen wurden zuletzt in 2002 insge-
samt 993 Arbeitnehmern Gber 18 Jahren gestellt. Es stellte sich dabei folgende
Aufteilung zwischen engagierten und (aktiv) unengagierten Arbeitnehmern her-
aus:

Engagement am Arbeitsplatz

16% 15%

69%

W engagiert [ unengagiert @ aktiv unengagiert

J

Abbildung 23: Engagement am Arbeitsplatz
Quelle: Eigene Darstellung

Auffallig ist, dass lediglich 15 % der Arbeitnehmer engagiert an ihrem Ar-
beistplatz tatig sind. Unter ,aktiv unengagiert” versteht man Mitarbeiter, die ver-
stimmt sind und ihre negative Einstellung zu ihrer Arbeit und ihrem Arbeitgeber
haufig auf aggressive Weise zeigen. Durch den sehr hohen Anteil an unenga-
gierten Mitarbeitern entsteht ein geschatzter gesamtwirtschaftlicher Schaden
von bis zu 221 Milliarden Euro pro Jahr, resultierend aus schwacher Mitarbei-
terbindung, hohen Fehlzeiten und niedriger Produktivitat.142

Um diesen Zusammenhang zwischen Mitarbeitermeinung und Betriebsleistung
nachzuweisen, hatte das Gallup-Institut bereits im Vorfeld eine umfassende
Studie durchgefiihrt. Dazu wurden insgesamt 2.500 Geschaftseinheiten und 24
Unternehmen aus verschiedenen Branchen untersucht. Auf der einen Seite
wurden insgesamt 105.000 Mitarbeitern die zwolf Fragen gestellt. Auf der ande-
ren Seite wurden Daten zu Produktivitat, Rentabilitat, Mitarbeiterloyalitat und
Kundenzufriedenheit in den entsprechenden Geschéaftseinheiten gesammelt.
Ziel war es, zu klaren, ob die allgemeine Auffassung, dass zufriedene Mitarbei-
ter produktiver seien, zu belegen ist.

141 vgl. Buckingham/Coffman, 2002, S. 21-24. Zu den zwélf Fragen siehe Anhang A.
142 ygl. 0.V., 20023, S. 1, 5.
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Zu den Resultaten der Analyse fuhren Buckingham/Coffman aus: ... stellten wir
fest, dass jene Mitarbeiter, die relativ positiv auf unsere zwdlf Fragen antworte-
ten, tatsachlich auch in Betrieben mit einem relativ hohen Niveau in puncto
Produktivitat, Gewinn, Mitarbeiterbindung und Kundenzufriedenheit arbeiteten.
Damit konnte erstmals ein breiter und unternehmensibergreifender Zusam-
menhang zwischen Mitarbeitermeinung und Betriebsleistung / Unternehmens-
erfolg nachgewiesen werden.” Es stellte sich also heraus, dass ein Betrieb um-
so ertragreicher ist, je mehr Punkte bei den zwolf Fragen vergeben wurden.143

5.3.4 Betriebliche Anreizsysteme

Trotz aller Diskussionen, ob und wie man Mitarbeiter motivieren kann, sind An-
reizsysteme géngig. Die betrieblichen Anreizsysteme werden unterteilt in mate-
rielle und immaterielle Anreize. Zu den materiellen Anreizen zahlen vor allem
die monetaren Ansatze. Die immateriellen Anreize beinhalten unter anderem
Mitsprache- und Mitgestaltungsrechte, soziale Kommunikation, Aufstiegsmdg-
lichkeiten und das Betriebsklima.144

5.3.4.1 Leistungslohn

Beim Leistungslohn, der den Menschen als homo oeconomicus betrachtet?49,
unterscheidet man zwischen Akkord- und Pramienlohn.

Der Akkordlohn wird ,proportional zu den hergestellten Mengeneinheiten® be-
rechnet. Akkordlohn kann jedoch nur eingeflihrt werden, wenn die Arbeit ak-
kordfahig und akkordreif ist. Das heiBt die Arbeitsmethode muss bekannt und
mengenmaBig erfassbar sein. AuBerdem muss der Mitarbeiter die Arbeit ohne
Stérungen ausfiihren kénnen.146 Da die beruflichen Tatigkeiten von Geschéfts-

143 Buckingham/Coffmann, 2002, S. 25f., S. 34-36.

144 ygl. Schierenbeck, 1993, S. 134; Jung, 1995, S. 554.
145 yg. Frey in Frey/Osterloh, 2000, S. 85.

146 vgl. Hentze, 1995, S. 98f.
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reisenden in aller Regel nicht akkordféhig und akkordreif sind, wird auf den Ak-
kordlohn nicht weiter eingegangen.

Beim Pramienlohn kommt ,zum Grundlohn ... eine Pramie, die von einer vom
Menschen beeinfluBten Mehrleistung oder einer anderen, objektiv bestimmba-
ren EinfluBgréBe abhangt* hinzu. Im Gegensatz zum Akkordlohn wird beim
Pramienlohn die Pramie nur durch die Mehrleistung und nicht durch die ge-
samte Leistung bestimmt. Die Pramie muss von der Leistungszulage unter-
schieden werden. Pramien messen sich am objektiv und materiell festgestellten
Arbeitsergebnis, Leistungszulagen hingegen unterliegen subjektiven EinflUs-
sen.147

Die Frage, ob Geld nun jedoch den Mitarbeiter zu einer héheren Leistung moti-
viert, wird in der Literatur kontrovers diskutiert. Der Taylorismus beantwortet
diese Frage mit einem eindeutigen ,Ja“, ausgehend von der Ansicht, dass der
Mensch rational-6konomisch denkt.148 Auch die moderne Prinzipal-Agenten-
Theorie fordert einen der Leistung so weit wie mdglich angepassten Lohn, also
einen variablen Leistungslohn — auch ,pay for performance®. Diese Theorie
stellt sich die Frage, wie die Vorgesetzten (= Prinzipale) ihre Untergebenen (=
Agenten) dazu bringen kdénnen, im Sinne des Unternehmens zu handeln. Gera-
de in den letzten Jahren hat diese Theorie insbesondere auf Geschaftsflhrer-
ebene an Bedeutung gewonnen, was folgende Zahlen wiederspiegeln: In
Deutschland erhalten 89 % der in der Geschéftsleitung Tatigen einen variablen
Leistungslohn mit einem Anteil von 37 % am Gesamtlohn.149

Doch bereits altere Theorien zweifeln die motivierende Wirkung von Geld an.
Zunachst einmal Streben die Menschen in der Regel nicht nach dem Geld an
sich, sondern danach, was sie mit dem Geld tun, welche Bedirfnisse sie damit
befriedigen kdnnen. Nach Herzberg?>0 kann Geld sowohl Motivator als auch —
und das in den meisten Fallen — Hygienefaktor sein. Denn fallt die Bezahlung in
den Augen des Mitarbeiters zu niedrig aus, ist er unzufrieden. Ist die Bezahlung
hingegen angemessen, ist er deswegen nicht automatisch zufriedener. Geld ist

147 vgl. Hentze, 1995, S. 101f.

148 vgl. Punkt 5.3 Arbeitsmotivation in der Praxis, ab S. 44.
149 yg|. Frey in Frey/Osterloh, 2000, S. 75-83.

150 vgl. Punkt 5.2.1 Inhaltstheorien, ab S. 35.
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nur in dem speziellen Fall ein Motivator, wenn zwischen der erbrachten Leis-
tung und dem Lohn ein direkter Zusammenhang hergestellt werden kann, wenn
also Pramien, Zulagen oder ein Leistungslohn gezahlt werden.191

Wann tritt nun also welcher Fall ein? Diese Frage kann nur beantwortet werden,
wenn man sich den Menschen an sich genauer anschaut und ihn nach seinen
Motiven typisiert. Denn abhangig davon, ob er intrinsisch oder extrinsisch moti-
viert ist, empfindet er Leistungslohn als zusatzlichen Anreiz oder als demotivie-
rend. Die extrinsisch motivierten Mitarbeiter werden unterteil in Einkommens-
maximierer und in Statusorientierte. Erstere streben vor allem nach einem ho-
hen Einkommen. Fir sie ist daher ein Leistungslohn als Motivator geeignet.
Zweitere haben sich eine erfolgreiche Karriere zum Ziel gesetzt. Sie sprechen
zwar auch auf Leistungslohn an, es gabe jedoch héaufig Alternativen mit ahnli-
cher Wirkung, da es dem Statusorientierten in erster Linie darum geht, sich von
den anderen abzuheben. Bei intrinsisch motivierten Menschen kann man zwi-
schen Loyalen, Formalisten und Selbstbestimmten unterscheiden. Fir keinen
von ihnen ist Leistungsmittel als Motivator geeignet. Der Loyale hatte das Ge-
fuhl, seine Leistung reiche nicht mehr aus, und auch der Formalist wiirde be-
firchten, dass er seine Aufgaben nicht mehr richtig erledige. Der Selbstbe-
stimmte sieht sich durch Leistungslohn in der Verfolgung seiner selbstgesetzten
Ziele gestort (vgl. Tabelle 6).

151 ygl. Comelli/Rosenstiel, 2003, S. 154f.
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Menschen- Einkommens- |[Status- Loyale Formalisten Selbst-
typ maximierer orientierte bestimmte

Geldeinkommen |Position Identifikation mit |richtiges Verfolgung der
Firmenzielen Verfahren eigenen Ideologie|

mehr Anstren- verstarkte Leis- [Mitarbeiter denkt, |Mitarbeiter denkt, [Leistungsbereit-
gung und Leis- |tung, wenn sie  [dass seine dass er seine schaft nimmt ab
tung; Interessen |[sich damit ge- momentane Aufgaben nicht
von Arbeitgeber [genlber Mitarbei-|Leistung nicht richtig abwickelt
und Arbeitneh-  |tern und nach ausreichend ist
mer werden auf |auBen differen-
einen Nenner ge-|zieren kénnen
bracht
ohne Einschrén- [geeignet, aber
kungen geeignet |haufig gibt es
nicht-monetéare
Alternativen mit
2.T. symboli-
schem Charak-
ter

nicht geeignet, da die intrinsische Motivation z.T.
drastisch zuriickgeht

Tabelle 6: Wirkung von Leistungslohn in Abh&ngigkeit vom Menschentyp
Quelle: Eigene Darstellung 192

Die negative Auswirkung des Leistungslohns auf intrinsisch motivierte Mitar-
beiter resultiert aus dem bereits unter Punkt 5.3 erlauterten Verdrangungseffekt.

5.3.4.2 Incentivereisen

Gerade im Geschéftsreisebereich sind Incentivereisen beliebt. Sie sind definiert
als ,a global management tool that uses an exceptional travel experience to
motivate and/or recognize participants for increased levels of performance in
support of the organizational goals®. Incentives bilden somit eine Briicke zwi-
schen Geschéfts- und Urlaubsreisen.193 Das Besondere an Incentivereisen ist,
dass es sich hierbei um Urlaubs- bzw. Freizeitreisen mit einem geschaftlichen
Hintergrund handelt. So ist es Ublich, neben den Freizeitaktivitaiten auch ge-
schaftliche Ziele zu verfolgen, indem beispielsweise eine Schulung eingebaut

152 yg|. Frey in Frey/Osterloh, 2000, S. 89-97.
153 QITE in Swarebrooke/Horner, 2001, S. 6.
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wird. Um Neid unter den Mitarbeitern zu verhindern, sollte vor Durchfihrung der
Reise klar definiert werden, wer sich wie fiir diese Reise qualifizieren kann.154

5.3.4.3 Bonusprogramme

Bonusprogramme sind besonders im Bereich der Geschéftsreisen interessant.
Das bekannteste Bonusprogramm im Bereich Reisen in Deutschland ist
Miles&More® von Lufthansa mit mehr als sieben Millionen Mitgliedern, tber 100
Partnerunternehmen sowie unzahligen Flug-, Sach- und Erlebnispramien. Ne-
ben den Pramien bieten diese Meilenprogramme der Fluggesellschaften weite-
re Vorteile: Vielflieger bei Lufthansa etwa kdnnen speziell eingerichtete
Lounges nutzen und profitieren von einem beschleunigten Check-in.195 Doch
nicht nur im Bereich der Fluggesellschaften gibt es Kundenkarten, sondern bei-
spielsweise auch in der Hotellerie und der Autovermietung.1°6

Eine haufig diskutierte Frage ist die Nutzung dieser Bonusprogramme: Sollen
die gesammelten Punkte dienstlich oder privat verwendet werden? Fir beide
Alternativen gibt es Argumente, die dafir oder dagegen sprechen. Die diesbe-
zlgliche Entscheidung obliegt der Geschaftsleitung des Unternehmens und ist
stark von der Unternehmensphilosophie abhangig. Nachfolgende Tabelle zeigt
eine Gegentberstellung der Vor- und Nachteile der beiden Nutzungsvarianten:

154 vgl. Swarebrooke/Horner, 2001, S. 197f., 204.
155 vgl. Brochhausen et al., 2004, S. 52f.

156 Marktfiihrer bei den Hotelbonusprogrammen ist derzeit Marriott mit 19 Millionen Bonus-
sammlern. (vgl. Pitz-Willems, 2003b, S. 46.)



63

Vorteile

Direkte Kostenersparnisse fur Flugrei-
sen um mind. 10 % auf Kurzstrecken
bzw. 15 bis 35 % auf Langstrecken.

"Indirektes Sparen": Wenn die Mitar-
beiter die Meilen abgeben miissen,
sind sie eher bereit, alternative Flug-
gesellschaften zu buchen. Das Travel
Management kann so besser steuern
und nimmt eine bessere Verhand-
lungsposition gegeniber den Flug-
gesellschaften ein.

Laut Rechtsprechung stehen dienst-
lich erflogene Meilen dem Unter-
nehmen zu, vorausgesetzt dies ist in
den Reiserichtlinien festgehalten.

Motivation der Mitarbeiter/Incentive-
Gedanke

Nachteile

Kosten durch Programmauswahl und
Umsetzung (z.B. Buchung von Tickets
und Upgrades) in Héhe von ca. 2 %
der Flugkosten.

Gefahr von Mehrkosten, da Reisende
bevorzugte Fluggesellschaften
buchen, statt diese entsprechend der
Reiserichtlinien zu wahlen.

Geschaftliche Fliige werden meistens
kurzfristig gebucht, die Meilenpro-
gramme erfordern aber haufig eine
frihzeitige Reservierung

"Futterneid" unter nichtreisenden Mit-
arbeitern

Tabelle 7: Dienstliche und private Nutzung von Bonusmeilen
Quelle: Eigene Darstellung 157

Die Tabelle zeigt, dass eigentlich keine rationalen Griinde fir eine private Nut-
zung sprechen. Dennoch ist dies in vielen Unternehmen noch die Regel. Wird
trotz der wenigen rationalen Argumente fUr die private Nutzung der Meilen ent-
schieden, kann der Travel Manager sich dies auch zum Nutzen machen. Er
muss in diesem Fall den Reisenden aufzeigen, welche Programme welche
Vorteile mit sich bringen, um so die Wahl der Fluggesellschaften doch steuern
zu kdnnen. Auf diese Weise kann er eine gute Verhandlungsposition gegentiber
den Fluggesellschaften einnehmen.158

Was die Literatur zu diesem Thema nicht berlcksichtigt, ist die Gefahr der De-
motivation der Geschéaftsreisenden, wenn sie die erflogenen Meilen dienstlich
verwenden mussen.

157 vgl. Poynter, 1990, S. 135, 233f.; Zimmermann, 2000, S. 57f.; Espich, 2001, S. 46f.; Bhag-
wanani, 2003, S. 74-80; Graue, 2004a, S. 30f.

158 vg|. Bhagwanani, 2003, S. 74-80.
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5.4 Kritik an den Motivationstheorien

Einen modernen Kritiker der Motivationstheorien findet man in Sprenger. Er ist
der Ansicht, dass alle Motivation gleichzusetzen ist mit Demotivation. Anreiz-
systeme beispielsweise unterstellten den Mitarbeitern, dass sie selber nicht an
einer qualitativ hochwertigen Arbeitsverrichtung interessiert seien. So setzen
samtliche MotivationsmaBnahmen bei der Leistungsbereitschaft an. Sie soll
gesteigert werden. Das Problem liegt jedoch in der Regel nicht darin, dass Mit-
arbeiter nicht arbeiten wollen, sondern dass sie nicht arbeiten kénnen oder
durfen. Erfolgt dann ein Versuch, sie von auBBen zu motivieren, erweckt dies
den Anschein, dass der Vorgesetzte ihnen mangelnde Leistungsbereitschaft
unterstellt. Dies fihrt dazu, dass der Mitarbeiter nicht mehr engagiert an seine
Arbeit geht, sondern nur das Nétigste erledigt, sich mehr auf seine Freizeit kon-
zentriert und beginnt, sich Uber seine Arbeit zu beklagen. Sprenger ist der Mei-
nung, dass dem Mitarbeiter mehr Freirdume zugestanden werden sollten. 199

Leistungsanreize gleich welcher Art sind nach Sprenger also nicht von Nutzen.
Auch Zugestandnisse beispielsweise in Form einer hdheren Reiseklasse wir-
den keine durch Motivation hervorgerufene Leistungssteigerung bewirken. Im
Gegenteil: Wirde der Mitarbeiter diese Zugestandnisse als Motivationsversu-
che erkennen, ware Demotivation die Folge. Es stellt sich die Frage, wie die
Forderung Sprengers nach mehr Freirdumen auf den Bereich Geschéftsreisen
Ubertragen werden kénnen. Im Extremfall kbnnte dies bedeuten, dass man dem
Mitarbeiter die Entscheidung Gberlassen musste, wann und wie er reist. Samtli-
che Vertragsverhandlungen mit Leistungstragern waren somit hinfallig, die Er-
arbeitung von Reiserichtlinien nicht erforderlich.

Diese absolute Freiheit erscheint der Verfasserin jedoch nicht sinnvoll. Es sollte
nicht vollig auf Reiserichtlinien verzichtet werden, denn das Thema Geschéfts-
reise von der Buchung bis zur Abrechnung ist so komplex, dass es dem Mitar-
beiter nicht méglich ware, optimale Entscheidungen flr sich und das Unterneh-
men alleine zu treffen. Die Reiserichtlinien sollten vielmehr im Konsens mit den
Mitarbeitern erstellt werden und fir die Reisenden mehr ein Hilfsmittel als eine
Vorschrift darstellen.

139 ygl. Sprenger, 2004, S. 107-111.
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6 METHODISCHE GRUNDLAGEN DER DATENERHEBUNG

Wie bereits zu Beginn erldutert wurde, bildet eine Befragung mittels Fragebo-
gen unter Geschéftsreisenden zum Thema Zufriedenheit einen wichtigen Be-
standteil dieser Arbeit. Bevor darauf in Kapitel 7 genauer eingegangen wird,
werden jedoch zungchst einige Basisinformationen zum Thema Marktforschung
aufgezeigt.

Marktforschung wird definiert als der ,systematische ProzeB der Gewinnung
und Analyse von Daten fiir Marketing-Entscheidungen“160, der aus mehreren
Phasen — unterschiedlicher Anzahl — besteht. Haufig wird der Marktforschungs-
prozess in funf Phasen untergliedert:

-

~

- Problemdefinition - Hypothesen- - Datenerhebung - Auswertung - Dokumentation
- Festlegung gewinnung - Dokumentation - Interpretation - Transfer der
Erhebungsziel - Erstellung des Er- Ergebnisse (z.B. an
hebungsplans (Er- Entscheidungstrager)

hebungsmethode,

\ Erhebungs- ‘
einheiten)

Abbildung 24: Phasen der Marktforschung

Quelle: Eigene Darstellung 161

Daten kdnnen sowohl groBe Zahlenmengen als auch verbale Aussagen sein,
die durch Messung bzw. durch Befragung gewonnen werden. Unter Messen
versteht man in diesem Zusammenhang ,die systematische Beobachtung und
Aufzeichnung von empirischen Sachverhalten, mithin die Datenerhebung.“162
Entscheidungsrelevante Daten werden als Informationen definiert. Systemati-
sche und gezielte Aktivitaten zur Informationsbeschaffung bezeichnet man als
Erhebung, wobei zwischen Primarforschung, der Erhebung neuer Daten, und
Sekundarforschung, der Erhebung vorhandener Daten, unterschieden wird.
Die Erhebungsformen der Primarforschung (field research) werden nach ver-

160 Hyttner, 1997, S.16.
161 ygl. Hittner, 1997, S. 16f.; Nieschlag et al., 2002, S. 390.
162 Berekoven et al., 2004, S. 71.
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schiedenen Kriterien voneinander abgegrenzt, beispielsweise nach dem Um-
fang in Voll- oder Teilerhebung oder nach der Art des methodischen Vorgehens
in Befragung oder Beobachtung. Die Vollerhebung wird auch als Totalerhebung
bezeichnet und kommt nur selten, beispielsweise als Volkszahlung, vor. Die
Teilerhebung entspricht einer ,Beschrankung (..) auf einen kleineren Kreis, der,
sofern er nach bestimmten statistischen Gesichtspunkten gebildet wird, als
Stichprobe (..) bezeichnet wird.“163

6.1 Erstellung eines Fragebogens

Nach dem Erhebungsmodus wird zwischen schriftlicher, telefonischer und
(personlich-)miindlicher Befragung unterschieden, wobei alle drei Varianten
Vor- und Nachteile mit sich bringen, von denen Tabelle 8 die wichtigsten dar-
stellt:

Antwortquote - + +
Umfang des
- - +
Fragebogens
Gefahr von Miss-
- . - + +
verstdndnissen
komplexe
. - - +
Informationen
Interviewereinfluss + -+ -
schwer erreich- . e )
bare Berufskreise
Kosten + + -
+ :Vorteil -:Nachteil -/+. Indifferent

Tabelle 8: Vor- und Nachteile verschiedener Befragungsformen
Quelle: In Anlehnung an Huttner, 1997, S. 77.

Unabhéangig von der Form der Befragung empfiehlt es sich, zur Erleichterung
der Auswertung einen Fragebogen zu entwickeln. AuBerdem wird auf diese
Weise sicher gestellt, dass der Interviewer allen Befragten dieselben Fragen

163 vgl. Hammann, 1994, S. 60, 64f.; Berekoven et al., 2004, S. 49, 51.
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stellt. Die Ubliche Vorgehensweise bei der Erstellung eines Fragebogens um-
fasst finf Schritte:

1.

2.

Grundgesamtheit bestimmen
Stichprobe auswahlen
Fragen formulieren
Fragebogen konstruieren

Pretests durchfihren

zu 1.: Unter Grundgesamtheit — auch Universum oder Population — versteht
man die gesamte Masse, die erhoben wird. Dies ist beispielsweise die gesamte
Bevolkerung eines Staates bei einer Volkszahlung.164 Eine Befragung der
Grundgesamtheit ist meistens nicht mdglich, weshalb in der Regel anstelle ei-

ner Vollerhebung eine Teilerhebung durchgefihrt wird.

zu 2.: Fiel die Entscheidung zu Gunsten der Teilerhebung aus, muss eine
Stichprobe festgelegt werden. Es gibt eine groBe Anzahl Verfahren zur Auswahl
der Stichprobe. Géngige Varianten sind das Quotenverfahren sowie die Aus-
wahl aufs Geratewohl.165 An dieser Stelle wird nicht weiter auf die einzelnen
Methoden eingegangen, Abbildung 25 zeigt lediglich eine Ubersicht der ver-
schiedenen Auswahlverfahren.

164 ygl. Hattner, 1999, S. 123.

165 7y den Auswahlverfahren vgl. zum Beispiel Berekoven et al., 2004, S. 52-64.
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4 N

Nichtzuféllige Zufalls-
Auswahl auswahl

RN

Konzentrations-
verfahren

7NN

Einfache Geschichtete

Auswahl / Auswahl

Mehrstufige
Auswahl

Auswahl aufs
Geratewohl

Quoten-
verfahren

o

Abbildung 25: Auswahlverfahren flr Stichproben
Quelle: In Anlehnung an Hammann, 1994, S. 112.

Klumpen-
auswahl

J

Sequentielle
Auswahl

zu 3.: Die Fragenformulierung ist entscheidend fir das Verstandnis und auch
das Ergebnis der Befragung. Hier gilt es einige Entscheidungen zu treffen, bei-
spielsweise ob offene oder geschlossene Fragen gestellt werden sollen. Tabelle
9 zeigt diesbezliglich eine Gegenulberstellung der Vor- und Nachteile.

Befragter ist in seinen Antworten einfache Auswertung

Vorteile | i trei
Antworten gehen u. U. an dem Befragter ist in seinen Antworten
vorbei, was man eigentlich wissen nicht frei, somit Gefahr der Beein-
wollte flussung
Antworten hangen vom Ausdrucks- |Gefahr, dass sich die Antwort-
Nachteile |vermégen der Befragten ab kategorien Uiberschneiden

Interviewer kann u. U. Wortlaut falsch

Antwortkategorien kénnen fehlen

wiedergeben und somit Sinn
verandern
schwierige Auswertung

Tabelle 9: Vor- und Nachteile von geschlossenen und offenen Fragen
Quelle: Eigene Darstellung 166

Bei den geschlossenen Fragen kann noch zwischen Alternativfragen mit zwei
Antwortmdglichkeiten und Selektivfragen mit mehreren Antwortmdglichkeiten
unterschieden werden. Eine Sonderform der Selektivfrage stellt die Skalafrage
dar. Es finden verschiedene Arten von Skalen Anwendung, eine haufige Vari-
ante ist die Likert-Skala. Typisch fir die Likert-Skala ist die Formulierung von

166 vgl. Hattner, 1999, S. 101-103; Berekoven et al., 2004, S. 103.
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Statements, fir die der Befragte den Grad seiner Zustimmung — meist auf einer
flnfstufigen Skala'67 — angeben soll.

Wichtig bei der Fragenformulierung ist, dass die Fragen einfach, leicht, eindeu-
tig, prazise und nicht suggestiv formuliert werden.168

zu 4.: Wichtigster Aspekt bei der Fragebogenkonstruktion ist die Lange. Hier qilt
der Grundsatz, sich kurz zu fassen. Beim Aufbau ist darauf zu achten, die Fra-
gen in die richtige Reihenfolge zu bringen:

» am Anfang schnell und leicht zu beantwortende Fragen

» Fragen nach dem ,Trichterprinzip“ anordnen, das heif3t vom Allgemeinen
zum Besonderen

» am Schluss demografische Daten abfragen und offene Fragen fir An-
merkungen und Kommentare stellen.169

zu 5.: Fir den Pretest flillen Testpersonen den Fragebogen aus. So zeigt sich,
ob die Fragen verstandlich formuliert sind und wie lange die Beantwortung des
Fragebogens dauert. Nachbesserungen sind nun noch maglich.170

6.2 Auswertung eines Fragebogens

Die Auswertung eines Fragebogens muss vor allem bei komplexen Befragun-
gen systematisch erfolgen. Hierbei hilft es, den Fragebogen zun&chst zu kodie-
ren. Jeder Frage und jeder Antwortmdglichkeit wird hierbei ein Zeichen, eine
Zahl oder ahnliches zugeteilt. So erhalt Frage 1 aus Teil A beispielsweise die

167 Die Unterteilung erfolgt haufig folgendermaBen:
e trifft voll und ganz zu
trifft zu
trifft teils zu, teils nicht
trifft eher nicht zu
trifft ganz und gar nicht zu. (vgl. Hittner, 1999, S. 108.)
168 vgl. Huttner, 1997, S. 100ff., 122f.; Hattner, 1999, S. 115.
169 vg|. Kirchhoff et al., 2003, S. 22f.

170 yg. Kirchhoff et al., 2003, S. 24f.
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Kodierung A1. Die mdglichen Antworten werden durchnummeriert. Bei einer Ja-
Nein-Frage erhalt ,Ja“ zum Beispiel die 1 und ,Nein“ die 2. Auch dem Fall, dass
der Befragte keine Angabe macht, wird eine Zahl zugeteilt, beispielsweise die 9.
Enthéalt eine Frage Unterfragen oder handelt es sich um eine Frage mit der
Mdglichkeit von Mehrfachantworten, so muss jeder Unterpunkt wie eine einzel-
ne Frage behandelt werden. Er erhalt dann eine eigene Kodierung. Dies kann
zum Beispiel in der Form ,A1_1“ erfolgen. Hat man alle Fragen und Antworten
verschliisselt, ist aus dem Fragebogen ein Kodierplan entstanden.1/1

Mit Hilfe des Kodierplans kann anschlieBend flir jeden Fragebogen eine Zah-
lenkolonne erstellt werden. Hierflir kann beispielsweise eine Tabelle in MS Ex-
cel® angelegt werden. Jede Frage bzw. Unterfrage erhilt eine Spalte, in die
dann die jeweilige Antwortkategorie eingetragen wird.

Wenn alle ausgeflillten Fragebdgen in diese Tabelle eingetragen wurden, kann
die Auswertung beginnen. Bevor dabei in die Tiefe gegangen wird, ist es emp-
fehlenswert, eine Grundauswertung durchzufiihren. Dabei werden zu jeder Fra-
ge die vorkommenden Antwortmdglichkeiten gezahlt und in einzelne Tabellen
eingetragen. Notwendige Inhalte einer solchen Tabelle sind neben den Daten
unter anderem die Fragenummer sowie der Wortlaut der Frage mit den mdgli-
chen Antwortvorgaben. In der Regel werden in diesen Tabellen absolute Zahlen
neben den zugehdrigen Prozentzahlen ausgewiesen.172

171 ygl. Kirchhoff et al., 2003, S. 37-40.
172 yg. Kirchhoff et al., 2003, S. 47-50.
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7 FRAGEBOGEN ZUR MITARBEITERZUFRIEDENHEIT
7.1 Aufbau des Fragebogens

GemaB der Theorie aus Kapitel 6 wurde zunachst die Grundgesamtheit be-
stimmt. Hierbei handelt es sich um alle Geschéftsreisende in Deutschland. Um
ein moglichst reprasentatives!73 Ergebnis zu erzielen, wurden verschiedene
Arten der Stichprobenauswahl in Erwagung gezogen. Doch aufgrund fehlender
Zeit und vor allem fehlender Mittel im Rahmen einer Diplomarbeit wurde darauf
verzichtet. Die Umfrage ist somit nicht reprasentativ. Es wurde jedoch be-
schlossen, die Fragebbgen insbesondere an Vielreisende zu versenden, da
diese flr das Travel Management von besonderer Bedeutung sind.

Trotz der auf den ersten Blick Uberwiegenden Nachteile fiel die Auswahl auf die
Form der schriftlichen Befragung?74, vor allem aufgrund des Kostenfaktors. Ge-
rade durch die Versendung des Fragebogens per Email gestaltete sich die Er-
hebung kostengunstig. Den Nachteilen wurde versucht entgegenzuwirken:

» Der Fragebogen wurde auf acht Seiten beschrankt, die mehrere Testperso-
nen in etwa zehn Minuten beantworteten.

» Die Fragen wurden moglichst einfach formuliert und ebenfalls durch Test-
personen auf ihre Verstandlichkeit gepruft.

» Ein Gewinnspiel wurde zur Steigerung der Antwortquote integriert.

Bei der Zusammenstellung der Fragen wurden mehrere vorhandene Studien zu
Rate gezogen. Dies bringt die Vorteile mit sich, dass Fehler vermieden sowie
Arbeit und Zeit eingespart werden kénnen. AuBerdem werden die Ergebnisse
der eigenen Studie mit bereits bestehenden Untersuchungen vergleichbar.17°
Folgende Quellen bilden die Basis des Fragebogens:

173 Reprasentativitat liegt vor, wenn die Auswahl der Stichprobe so erfolgt, ,dass aus dem
Ergebnis der Teilerhebung mdoglichst exakt und sicher auf die Verhaltnisse der Gesamtmasse
geschlossen werden kann.” (Berekoven et al., 2004, S. 51.)

174 vgl. Tabelle 8: Vor- und Nachteile verschiedener Befragungsformen, S. 66.
175 ygl. Kirchhoff et al., 2003, S. 19.
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> Profitravel-Geschéftsreisestudie 1989176

> Wirtschaftswoche Geschaftsreiseklima 2002177
> VDR Geschéftsreiseanalyse 2003178

> Gallup-Studie zur Mitarbeiterzufriedenheit! 7

> Fragebogen zur Lebenszufriedenheit180,

Diese Studien untersuchen verschiedene Themenbereiche unabhangig vonein-
ander, die entweder mit Geschaftsreisen oder mit Motivation und Zufriedenheit
zu tun haben. Die vorliegende Arbeit verfolgt jedoch das Ziel, diese Themen
miteinander zu verknipfen, um moégliche Zusammenhange aufzuzeigen. Hierflr
wurde ein neuer Fragebogen entwickelt, dessen Fragen sich teilweise an den
genannten Studien orientieren.

Der Fragebogen besteht aus finf Teilen:

TEIL A enthélt 18 Fragen zum Ablauf von Geschéftsreisen im Unternehmen des
Reisenden, die sich zum Teil an der Profitravel-Studie orientieren.

TEIL B hinterfragt in 17 Punkten die Zufriedenheit des Reisenden mit seinem
Leben im Allgemeinen sowie seinem Arbeitsplatz insgesamt. Diese Fragen
wurden aus dem Fragebogen zur Lebenszufriedenheit und von der Gallup-
Studie Ubertragen. Hierbei soll ermittelt werden, ob ein Zusammenhang zwi-
schen allgemeiner Zufriedenheit, Zufriedenheit am Arbeitsplatz und der Zufrie-
denheit bezliglich des Travel Managements besteht.

TEIL C beschaftigt sich speziell mit der Zufriedenheit auf Geschaftsreisen. 21
Fragen zur Abwicklung der Reisen, benutzten Verkehrsmitteln etc. sollen ein
Bild von der Meinung des Reisenden liefern. Dieser Abschnitt wurde gréBten-

176 vgl. 0.V., 1990.

177 vgl. 0.V., 2002b.

178 vgl. 0.V., 2003c.

179 vgl. Buckingham/Coffman, 2002.
180 vgl. Glicksarchiv, 2004.
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teils selbst entwickelt, doch auch teilweise aus der Studie Geschéftsreiseklima
2002 abgeleitet.

TEIL D stellt sieben Fragen zum privaten Reiseverhalten, die zeigen sollen, ob
ein Zusammenhang zwischen den Anspriichen auf Geschéaftsreisen sowie pri-
vaten Urlaubsreisen besteht.

TEIL E erfasst abschlieBend mit finf Fragen demografische Daten.

GemaB den Empfehlungen der Literatur wurde im Anschluss die Mdglichkeit zu
Anmerkungen und Kommentaren gegeben.181

7.2 Auswertung des Fragebogens

Auch die Auswertung orientiert sich an der Theorie aus Kapitel 6. Jede Frage
wurde kodiert und jeder Antwort eine Nummer zugeteilt. Anhand des erstellten
Kodierplans wurde zunéchst eine Excel®-Tabelle entworfen. AnschlieBend wur-
de eine Grundauswertung mit einer Tabelle und einem Diagramm fiir jede ein-
zelne Frage vorgenommen. Samtliche Diagramme sind Anhang C zu entneh-
men. Zum leichteren Auffinden der jeweilig interessanten Schaubilder gibt die
Buchstaben-Zahlen-Kombination in Klammern — zum Beispiel (A2) — die Frage-
nummer an, unter der die Auswertung der einzelnen Frage im Anhang eingese-
hen werden kann.

Die Grundauswertung verschafft einen ersten Uberblick (iber die Studienergeb-
nisse. Sie zeigt zudem, dass trotz der relativ geringen Anzahl von 38 beant-
worteten Fragebdgen ein guter Querschnitt — im Vergleich mit der Business
Traveller Leserbefragung 2003182 — vorliegt. So stimmen das Verhaltnis der
Geschlechter- und Altersverteilung ebenso nahezu Uberein wie die berufliche
Stellung der Befragten.183

181 Der vollstdndige Fragebogen ist Anhang B zu entnehmen.
182 vgl. 0.V., 20034, S. 3, 5.

183 vgl. Punkt 2.2 Der Geschéftsreisende, ab S. 7.
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Geschlecht und Alter der Reisenden im Vergleich mit Business Traveller
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Abbildung 26: Geschlecht und Alter der Reisenden im Vergleich mit Business Traveller Leser-

befragung 2003
Quelle: In Anlehnung an 0.V., 2003a, S. 3.

An dieser Stelle sei die Anmerkung gestattet, dass — trotz des niedrigen Anteils
an Frauen von unter 20 % — in den Reiserichtlinien auf deren spezifische Be-
dirfnisse ebenso eingegangen werden sollte wie auf die ihrer mannlichen Kol-
legen. So haben Frauen unter Umstadnden ein anderes Sicherheitsbedlrfnis
oder den Wunsch nach anderen Einrichtungen in Hotels als Manner.
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a )
Berufliche Stellung im Vergleich mit Business Traveller
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Abbildung 27: Berufliche Stellung im Vergleich mit Business Traveller Leserbefragung 2003
Quelle: In Anlehnung an 0.V., 2003a, S. 5.

Durch den Anteil von 29 % an Personen in leitender Position (Abbildung 27)
ergibt sich im privaten Bereich eine hohe Urlaubsreisehaufigkeit (Abbildung 28)
und eine relativ hohe Ausgabebereitschaft (Abbildung 29) im Vergleich zu den
Zahlen der Reiseanalyse 2003. Die durchschnittlichen Reiseausgaben betrugen
dort p. P. 818 €, und die Urlaubsreisehaufigkeit lag bei durchschnittlich 1,3 Rei-
sen.184 Diese letztgenannte Zahl kann jedoch nicht direkt dem Ergebnis der
vorliegenden Studie gegenlibergestellt werden, da die Reiseanalyse nur Reisen
ab funf Ubernachtungen z&hlt, diese Studie aber auch Kurzreisen ab zwei Ta-
gen einschlieBt. Die Reiseausgaben der Befragten steigen mit der beruflichen
Stellung (Abbildung 30).

4 )

Urlaubsreisehaufigkeit

%
50
40
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20
10

0

47,4 %

1-2 mal 3-4 mal 5 mal jahrlich
jahrlich jahrlich und mehr

Abbildung 28: Urlaubsreisehaufigkeit (D1)
\_ y Quelle: Eigene Darstellung

184 ygl. 0.V., 2003b.
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Reiseausgaben

bis 750 € 751 - 1.250 1.251 - 1.751€ u.
€ 1.750 € mehr

S S

Abbildung 29: Private Reiseausgaben (D2)
Quelle: Eigene Darstellung

Geschéaftsleitung

leitende/r Angestellte/r

Angestellte/r

Selbstandige/r

Auszubildende/r
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Reiseausgaben p.P./Reise:

M bis 750€ @ 751-1250€ @ 1251-1750€ @ >1750€

J

Abbildung 30: Private Reiseausgaben in Abhéngigkeit von der beruflichen Stellung (D2, E5)
Quelle: Eigene Darstellung

Auch in einigen anderen Punkten stimmen die Ergebnisse der vorliegenden
Studie weitestgehend mit denen der Business Traveller Leserbefragung 2003
Uberein:

» Die am haufigsten genutzten Airlines sind nach Lufthansa mit 73,7 % Air
France, Deutsche BA, Air Berlin und Swiss. (A9) Diese Werte weichen ge-
ringflgig vom Durchschnitt ab, der vom Business Traveller ermittelt wur-
de.185 Grlinde hierflr sind regionale Gegebenheiten und die Tatsache, dass
die Befragten Gberwiegend innerhalb Deutschlands reisen.

185 ygl. 0.V., 20033, S. 88.
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» Auch die Nutzung bestimmter Beférderungsklassen auf Flugreisen (A10),
die genutzte Hotelkategorie (A14) sowie die genutzten Mietwagen-
Unternehmen (A18) entspricht in etwa den Ergebnissen der Business Tra-
veller Leserbefragung 2003.186

7.3 Ergebnisse der Grundauswertung

Einige fir das Travel Management bedeutende Dinge lassen sich bereits an der
Grundauswertung erkennen. Das Verhalten der Reisenden, welches sich in den
Antworten widerspiegelt, beeinflusst zum einen direkt die Kosten im Bereich
Geschaftsreisen und zum anderen wirkt es sich auf die Produktivitat der Rei-
senden aus.

7.3.1 Auswirkungen auf die Kosten

» Die Befragten zeigen eine hohe Bereitschaft, eine langere Reisezeit in Kauf
zu nehmen, wenn das Unternehmen dadurch Kosten sparen kann. (C14)

Dies lasst ein hohes Kostenbewusstsein der Reisenden vermuten. Die ak-
zeptierte Dauer der Verzdgerung nimmt mit der Gesamtreisedauer erwar-
tungsgeman zu. Es ist jedoch darauf zu achten, dass eine verlangerte Rei-
sezeit wiederum Produktivitatsverluste mit sich bringen kann, da die Reise-
zeit nie so effektiv genutzt werden kann wie die Arbeitszeit im Biro.

» Mehr als ein Drittel der Reisenden gab als Begrindung fir gelegentliches
Abweichen von den Reiserichtlinien an, dass die Einhaltung wegen kurzfristi-
ger Buchung oder Umbuchung nicht méglich sei. (C15/2)

An dieser Stelle sei die Anmerkung gestattet, dass sich dies auch in einzel-
nen Fallen lediglich um eine Ausrede handeln kann. Das Travel Management
sollte also eingehend prufen, woran die Abweichungen liegen, um eventuelle
Nachbesserungen in den Reiserichtlinien vorzunehmen oder die Uber-
schreitungen zu ahnden.

186 vgl. 0.V., 2003a, S. 85, 122, 130.
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» Auf einer Skala von 1 (,sehr wichtig“) bis 5 (,v6llig unwichtig“) stuften die
Reisenden erwartungsgeman die Sicherheit bezlglich der Anforderungen an
eine Fluggesellschaft 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 be-
wertet wurde. (C17/1)

Hier ware ein Vergleich mit der Einstufung fur Privatflige interessant, der je-
doch nicht Bestandteil der vorliegenden Studie war.

» Bei der Frage nach dem Anforderungsprofil an ein Hotel bewerteten die Be-
fragten die Zugehdorigkeit zu einer Hotelkette auf derselben Skala von 1 bis 5
mit 3,8 als eher unwichtig (C18).

Dies zeigt ein Defizit auf, das durch Sensibilisierung fir bestimmte Hotelket-
ten beseitigt werden muss, denn die Wahl einer bestimmten Hotelkette ist ein
wichtiger Bestandteil erfolgreicher Reiserichtlinien.

7.3.2 Auswirkungen auf die Produktivitat der Reisenden

» Fast 70 % der Reisenden liegen die Reiserichtlinien ihres Unternehmens in
elektronischer Form, also online oder im Intranet, vor. (A2)

Dieser hohe Wert ist sehr positiv zu bewerten, da die elektronische Form
schnell aktualisierbar ist und sowohl aktiv als auch passiv genutzt werden
kann.187

» Insgesamt werden 65,8 % der Inlandsreisen mit dem PKW durchgefthrt. Auf
Auslandsreisen hingegen wird zu 52,6 % das Flugzeug genutzt. (A8)

Der hohe PKW-Anteil auf Inlandsreisen bringt Produktivitatsverluste mit sich,
wohingegen die Flugzeit auf Auslandsreisen produktiv genutzt werden
kann.188

» Auf der Skala von 1 bis 5 stuften die Reisenden den Aspekt ,Arbeitsmdg-
lichkeiten wahrend der Reise"” lediglich mit 3,1 als vorletzten Punkt ein. (C16)

187 vgl. Punkt 4.2.1, I, S. 25.
188 vgl. Punkt 4.2.2, 11, S. 30.
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Dies zeigt, dass die Reisezeit in der Regel nicht als Arbeitszeit genutzt wird,
was wiederum Produktivitéatsverluste zur Folge hat. Mégliche Griinde sind:

die Reisen werden zu einem GroBteil mit dem PKW durchgefihrt, arbeiten
ist daher nicht méglich

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 Mitar-
beiter kommt aber deutlich entspannter an seinem Bestimmungsort an, was
wiederum die Produktivitat erhéht. Es gilt also, auch auf Entspannungsmég-
lichkeiten auf Reisen zu achten.

» Im Hotel wird der Aspekt der Arbeitsmdglichkeit immerhin mit 2,5 bewertet
(C18).

Dies kann damit zusammenhangen, dass der Reisende im Hotel zum einen
mehr Ruhe und zum anderen mehr Zeit hat.

7.4 Ergebnisse der Detailauswertung

Liefert bereits die Grobauswertung interessante Ergebnisse, kann doch erst die
Betrachtung der Zusammenhange zwischen verschiedenen Aspekten die Kom-
plexitat des Themas Geschéftsreise erfassen. So stellen sich verschieden Fra-
gen, die nachfolgend beantwortet werden. Hierbei wird immer wieder die Aus-
gangsthese beleuchtet, nach der ein Travel Management und die dazu gehdri-
gen Reiserichtlinien die Zufriedenheit des Reisenden beeinflussen kdnnen, was
sich wiederum auf die Produktivitat auswirkt.

7.4.1 Genehmigungspflicht und Beurteilung der Reiserichtlinien

Zundchst stellte sich die Frage, wer seine Reisen genehmigen lassen muss.
Abbildung 31 zeigt, dass (leitende) Angestellte ihre Reisen wesentlich haufiger
(zu 98 %) — ganz oder teilweise — genehmigen lassen missen als Mitglieder der
Geschéftsleitung, die nur zu 33 % eine Genehmigung bendtigen.
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Ob die Genehmigungspflicht die Zufriedenheit bei der Abwicklung der Reisen
insgesamt beeinflusst, untersucht Abbildung 32. Generell ist ein hoher Anteil
von 75-77 % mit der Abwicklung der Geschéftsreisen (sehr) zufrieden. Wenn
eine Genehmigungspflicht (ganz oder teilweise) besteht, gaben lediglich 9,5-
15,4 % an, (sehr) unzufrieden zu sein. Dieser relativ niedrige Wert zeigt, dass
die Genehmigungspflicht nicht unbedingt der Grund fiir Unzufriedenheit mit der
Abwicklung von Geschéftsreisen ist.

Geschéftsleitung

leitende/r
Angestellte/r

Angestellte/r

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Genehmigungspflicht:

M ja, immer @ nur bei bestimmten Reisen @ nein, nie

J

Abbildung 31: Genehmigungspflicht in Abhangigkeit von der beruflichen Stellung (E5, A1)
Quelle: Eigene Darstellung
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Abbildung 32: Zufriedenheit bei der Reiseabwicklung in Abhéngigkeit von der Genehmigungs-
pflicht (A1, C1)
Quelle: Eigene Darstellung

Wie die Reiserichtlinien insgesamt bewertet werden, zeigt Abbildung 33. Ihr ist
zu entnehmen, dass insgesamt 60-70 % der Befragten ihre Reiserichtlinien fir
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fair und logisch halten, was als positiv zu bewerten ist. Lediglich 8,7 % halten
die Reiserichtlinien fir nicht fair und logisch. Hier sollte das Travel Management
versuchen, die Grinde fir die Unzufriedenheit zu ermitteln.

Diese Aussage ist nicht még-
lich, da eine Beurteilung der
Reiserichtlinien nur mdglich
LV ist, wenn dem Reisenden die
Inhalte bekannt sind.

ja

teilw eise

Inhalt der RRL bekannt:

0% 20% 40% 60% 80%  100%
die RRL sind:

m fair und logisch @ neutral @ nicht fair und logisch m k.A.

Abbildung 33: Fairness und Logik der Reiserichtlinien (A3, C6)
Quelle: Eigene Darstellung

Wenn der Inhalt der Reiserichtlinien nicht bekannt ist, wird dies zum GroBteil
auf mangelnde Kommunikation zurlickgefihrt. So sind ca. ein Drittel der Be-
fragten 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 elekt-
ronischer Form vor (A2). Die Vorteile werden jedoch offensichtlich nicht ausrei-
chend in die Praxis umgesetzt.

teilw eise

nein

Inhalt der RRL bekannt:

0% 20% 40% 60% 80% 100%

die RRL werden:

B ausreichend kommuniziert @ w eder noch

@ zu w enig kommuniziert  mk.A. y

Abbildung 34: Zusammenhang inhaltliche Bekanntheit und Kommunikation der Reiserichtlinien
(A3, C9)
Quelle: Eigene Darstellung
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Nun stellt sich die Frage, ob ein Zusammenhang zwischen der Abwicklung der
Reisen und der Einstellung gegenliber den Reiserichtlinien besteht.
Nachstehende Abbildung zeigt, dass 25 % derer, die mit der Abwicklung von
Geschaftsreisen unzufrieden sind, die Reiserichtlinien fiir nicht fair und logisch
halten, wohingegen lediglich 3,4 % der mit der Abwicklung Zufriedenen die
Richtlinien fir nicht fair und logisch halten. Dies lasst vermuten, dass tenden-
ziell negativ eingestellte Personen in allen Punkten unzufrieden sind, was es im
Weiteren zu hinterfragen gilt.

(sehr) zufrieden

w eder noch

mit Reiseabwicklung:

(sehr) unzufrieden

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Die Reiserichtlinien sind:

m fair/logisch @ w eder noch @ nicht fair/logisch m k.A. y

Abbildung 35: Einstellung zu den Reiserichtlinien in Abh&ngigkeit von der Zufriedenheit mit der
Reiseabwicklung (C1, C6)
Quelle: Eigene Darstellung

Nur etwa 25-35 % der Reisenden — egal ob zufrieden oder unzufrieden mit der
Abwicklung der Geschéftsreisen — empfinden die Reiserichtlinien als eine Er-
leichterung flr ihre Arbeit:
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(sehr) zufrieden

w eder noch

mit Reiseabwicklung:

(sehr) unzufrieden

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Die Reiserichtlinien:

W erleichtern die Arbeit @ w eder noch m erleichtern die Arbeit nicht B k.A.

J

Abbildung 36: Zusammenhang Reiseabwicklung — Reiserichtlinien als Arbeitserleichterung (C1,
C7)
Quelle: Eigene Darstellung

Zur Verbesserung der Akzeptanz der Richtlinien sollte daher analysiert werden,
warum diese von einem GroBteil der Mitarbeiter als Belastung empfunden wer-
den. Ein moglicher Grund kénnte die Genehmigungspflicht sein. Abbildung 37
zeigt jedoch, dass der Anteil derer, die ihre Reisen genehmigen lassen missen
und die Reiserichtlinien fir eine Belastung halten, mit 19 % sogar etwas niedri-
ger ist als der Anteil derjenigen Reisenden, die keine Genehmigung bendtigen.
Diese Personen halten die Reiserichtlinien zu 25 % flr eine Belastung.

ja,immer

nur bei bestimmten
Reisen

Genehmigungspflicht

50,0

nein, nie

0% 20% 40% 60% 80% 100%
die RRL:
B erleichtern die Arbeit @ w eder noch W erleichtern die Arbeit nicht B k.A.

Abbildung 37: Zusammenhang Genehmigungspflicht — Reiserichtlinien als Arbeitserleichterung
(A1, C7)
Quelle: Eigene Darstellung
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Insgesamt wird aus Sicht der Reisenden zu wenig Riicksicht auf Kritik genom-
men. Erwartungsgemasn liegt der Anteil der Personen, die Kritik flr unerwiinscht
halten, deutlich héher, sofern diese die Reiserichtlinien fr nicht fair und logisch
halten (Abbildung 38). Dies kann man auf ein Defizit im internen Beschwerde-
management zurtckfiihren. An dieser Stelle sei nochmals darauf hingewiesen,
dass dieser Studie lediglich 38 ausgefillte Fragebdgen zu Grunde liegen. So
ergibt sich der hohe Wert von 100 % aus zwei Antworten.

fair/logisch

w eder noch

nicht fair/logisch

Die Reiserichtlinien sind:

0% 20% 40% 60% 80% 100%

An den Reiserichtlinien ist:

B Kritik gern gesehen @ w eder noch @ Kritik nicht gern gesehen m k.A.

.

Abbildung 38: Zusammenhang Einstellung zu den Reiserichtlinien — konstruktive Kritik an den
Reiserichtlinien (C6, C8)
Quelle: Eigene Darstellung

Reisende, die unzufrieden mit der Abwicklung von Geschéftsreisen sind, sind
ebenso wie die neutral eingestellten Personen zu 75 % der Meinung, dass kon-
struktive Kritik unerwilinscht ist. Hier zeigt sich erneut die bereits weiter oben
vermutete negative Tendenz in der Haltung zu Geschéftsreisen und Reisericht-
linien.
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An den Reiserichtlinien ist:
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Abbildung 39: Zusammenhang Zufriedenheit mit der Reiseabwicklung — konstruktive Kritik an
den Reiserichtlinien (C1, C8)
Quelle: Eigene Darstellung

Es zeigt sich also, dass eine mogliche Genehmigungspflicht keine Auswirkun-
gen auf die Zufriedenheit der Reisenden und deren Einstellung zu den Reise-
richtlinien hat. Insgesamt werden die Reiserichtlinien jedoch mit einem relativ
hohen Prozentsatz von bis zu 75 % als Belastung flir die taglich Arbeit einge-
stuft. AuBerdem wird aus Sicht der Reisenden beméngelt, dass zu wenig auf
Kritik eingegangen wird.

7.4.2 Geschatftliches und privates Reiseverhalten

Abbildung 40 zeigt einen starken Unterschied zwischen privatem und geschaft-
lichem Buchungsverhalten. Bei geschéftlichen Buchungen wird das Reiseblro
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 Rei-
sebtiro mit 30,9 %.189

189 Upersicht des geschéftlichen und privaten Buchungsverhaltens in Abh&ngigkeit vom Leis-
tungstrager siehe: Anhang D.
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Abbildung 40: Geschéftliches und privates Buchungsverhalten (A4, D3)
Quelle: Eigene Darstellung

Hier offenbart sich ein erhebliches Einsparpotenzial sowohl an direkten als auch
an indirekten Kosten bei der Abwicklung von Geschéftsreisen. Ist das Reisebl-
ro zwar der wahrscheinlich komfortabelste Buchungsweg, so erfordert dies je-
doch in aller Regel mehr Zeit und verursacht somit auch héhere Kosten. Und
der hohe Internetanteil im privaten Bereich zeigt, dass den Reisenden auch an-
dere Buchungswege als das Reiseblro zugemutet werden kénnen, was dann
wiederum durch Zeitersparnis die Produktivitdt der Mitarbeiter erh6hen wirde.
AuBerdem ware die Einarbeitungszeit wahrscheinlich deutlich niedriger als an-
genommen, da den meisten das Medium Internet bereits vertraut ist.

Auch die Wahl der Reiseklasse auf Fligen differiert sehr. Abbildung 41 verdeut-
licht die Vermutung, dass privat erheblich haufiger in der Economy Class geflo-
gen wird. Ist der Unterschied innerhalb Deutschlands noch nicht so groB
(78,9 % privat Economy, 68,4 % geschaftlich Economy), vergréBert sich der
Abstand mit der Lange der Reisezeit deutlich (in Europa: 84,2 % privat, 60,5 %
geschéftlich; auf Langstrecke: 71,1 % privat, 28,9 % geschéftlich).
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Abbildung 41: Flugklasse bei geschéaftlichen und privaten Reisen in Abh&ngigkeit von der
Flugstrecke (A10, D4)
Quelle: Eigene Darstellung

Mégliche Grinde fir diese Abweichungen sind:

hoheres Kostenbewusstsein

Erholung nach der Anreise mdglich

frihzeitigere Buchung méglich

weniger Flexibilitat bezlglich Umbuchung, Stornierung, etc. nétig.

Wirklich ausschlaggebend erscheinen jedoch nur zwei Punkte: das hdhere
Kostenbewusstsein sowie die Erholungsmdglichkeit nach der Reise. Denn auch
kurzfristig sind fir Geschaftsreisende meistens noch flexible — zwar teurere —
Economy-Tickets erhaltlich. Die Buchung der in aller Regel teureren Business
Class wére daher oft nicht erforderlich. Dies zeigt, dass den Geschéaftsreisen-
den durchaus haufiger die Reise in der Economy Class zugemutet werden
kann. Es ist jedoch zu bedenken, dass dies wiederum Auswirkungen auf die
Zufriedenheit haben kann, denn gerade, wenn ein Reisender es gewdhnt ist,
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Business oder First Class zu fliegen, kénnte seine Antwort entsprechend nega-
tiv ausfallen, wenn er in Zukunft in der Economy Class reisen soll. AuBerdem
sollte bertcksichtigt werden, dass eine Reise zwar nicht zwangslaufig Stress
aber meistens eine kdrperliche Anstrengung bedeutet. Hier kommt der Faktor
Erholungsmadglichkeit zum tragen, denn bei Urlaubsreisen erfolgt auf die ermi-
dende Anreise vielfach Erholung am Strand. Bei Geschéftsreisen jedoch muss
der Mitarbeiter haufig direkt einen Kunden oder anderen Geschaftspartner auf-
suchen, sollte also entsprechend ausgeruht und leistungsfahig am Ziel ankom-
men.

7.4.3 Zufriedenheit mit dem Reisekomfort unter Beriicksichtigung der
Wahl der Beférderungsklasse und des Leistungstragers

Zundachst sei darauf hingewiesen, dass den Reisenden die Frage nach der Ein-
stellung zum Reisekomfort nicht im angegebenen Kontext — also beispielsweise
im Zusammenhang mit der Flugklasse — gestellt wurde, sondern dass sie an
anderer Stelle separat nach ihrer allgemeinen Zufriedenheit mit dem Reise-
komfort gefragt wurde.?90 |hre Reisegewohnheiten beziiglich Wahl der Bef6rde-
rungsklasse und des Leistungstragers wurden gesondert ermittelt. Der Zusam-
menhang sollte flr die Befragten nicht ersichtlich sein, um eventuelle Beeinflus-
sungen zu vermeiden.

Haufig wird zuerst an die Befdrderungsklasse bei Flugreisen gedacht, wenn
Uber Reisekomfort gesprochen wird. Die nachfolgende Abbildung verdeutlicht
daher die Zusammenhange zwischen der genutzten Reiseklasse auf Flugreisen
und der Zufriedenheit mit dem Reisekomfort. Der Anteil Zufriedener, die auf
Langstrecke in der Business Class fliegen ist mit 75 % gréBer als der Anteil de-
rer, die in der Economy Class fliegen (54,5 %). Von den Reisenden, die inner-
halb 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 far

190 vgl. C11: ,Der vom Arbeitgeber zugebilligte Komfort ist angemessen.*
Geantwortet wurde auf einer Skala von 1 (,stimme voll und ganz zu*) bis 5 (,stimme -
berhaupt nicht zu®).
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angemessen. Dies lasst erkennen, dass die Zufriedenheit mit dem Komfort zu-
mindest teilweise an der Reiseklasse auf Flligen festgemacht wird.191

F in Deutschland !

C in Deutschland

Y in Deutschland

F in Europa

C in Europa

Y in Europa

F auf Langstrecke

genutzte Reiseklasse auf Fliigen

C auf Langstrecke

Y auf Langstrecke

0% 20% 40% 60% 80% 100%

mit Reisekomfort:

B (sehr) zufrieden @ w eder noch B (sehr) unzufrieden B k.A. y

Abbildung 42: Zufriedenheit mit Komfort auf Geschéftsreisen in Zusammenhang mit genutzter
Reiseklasse (A10, C11)

[F = First Class, C = Business Class, Y = Economy Class]

Quelle: Eigene Darstellung

Hier stellt sich die Frage, ob diese Kausalitat auch bei Bahnreisen besteht. Im
Gegensatz zu zwei Drittel (sehr) zufriedenen 2. Klasse-Reisenden sind nur die
Halfte der 1. Klasse-Reisenden mit dem Reisekomfort (sehr) zufrieden. Dies
mag folgende Griinde haben:

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

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

Auf Bahnreisen kann der Zusammenhang zwischen Reiseklasse und Zufrie-
denheit mit dem Komfort also nicht untermauert werden (vgl. Abbildung 43).

191 ygl. Abbildung 59: Zufriedenheit mit dem Reisekomfort — Zufriedenheit im Alltag und im
Beruf (C11, Teil B), S. 104.
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1. Klasse

2. Klasse

k.A.

genutzte Bahnklasse
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mit Reisekomfort:
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Abbildung 43: Zufriedenheit mit Reisekomfort in Abhangigkeit von der genutzten Bahnklasse
(A16, C11)
Quelle: Eigene Darstellung

Auch bei der Nutzung von Mietwagen zeigt sich, dass die Fahrzeugkategorie
die Zufriedenheit mit dem Komfort auf Reisen nur unwesentlich beeinflusst. Le-
diglich 15 % der Fahrer eines Wagens der 2. Kategorie (untere Mittelklasse)
und 16,7 % der Fahrer eines Wagens der 3. Kategorie (Mittelklasse) gaben an
mit dem Reisekomfort insgesamt unzufrieden zu sein. Die Angaben beziehen
sich auf Mietwagen im Inland. Kategorie 5 wurde von keinem der 38 Befragten
genutzt.192

Kat. 1
... ' ' |

Kat.2

Kat.3
I
Kat. 4

Kat. 6

Wagenkategorie

0% 20% 40% 60% 80% 100%

mit Reisekomfort:

M (sehr) zufrieden @ w eder noch B (sehr) unzufrieden B k.A.

J

Abbildung 44: Zufriedenheit mit Reisekomfort in Abhangigkeit von der genutzten Mietwagenka-
tegorie (A17, C11)
Quelle: Eigene Darstellung

192 Kategorie 1=Economy Kategorie 4=0bere Mittelklasse
Kategorie 2=untere Mittelklasse Kategorie 5=Luxusklasse
Kategorie 3=Mittelklasse Kategorie 6=Mini-Bus
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Bezlglich der gewahlten Hotelkategorie (hier nur im Inland) I&sst sich sagen,
dass ein schwacher Zusammenhang besteht. Die Angabe, dass 50 % der Rei-
senden, die in 5*-Hotels Ubernachten, mit dem Reisekomfort (sehr) unzufrieden
ist, resultiert aus der Antwort von einer von zwei Personen, die diese Hotelkate-
gorie wahlen. Diese Aussage ist also wenig reprasentativ. Ansonsten antwor-
teten 28,6 % der Personen, die in 2*-Hotels nachtigen, mit (sehr) unzufrieden
und 4,0 % derjenigen, die 3*-Hotels nutzen. Es ist also ersichtlich, dass ein
einfaches Hotel dazu fihren kann, dass ein Reisender mit dem Reisekomfort
insgesamt unzufrieden ist. Keiner der Befragten tbernachtete in 1*-Hotels.193

Hotelkategorie
W

0% 20% 40% 60% 80% 100%

mit Reisekomfort:

M (sehr) zufrieden @ w eder noch @ (sehr) unzufrieden B k.A. y

Abbildung 45: Zufriedenheit mit Reisekomfort in Abhangigkeit von der Hotelkategorie im Inland
(A14, C11)
Quelle: Eigene Darstellung

Vergleicht man die am haufigsten genutzten Hotels (A15) mit den am besten
bewerteten Hotels (C20) I&sst sich eine Ubereinstimmung beziglich der Dorint
Hotels feststellen. Abweichungen gibt es jedoch bei Best Western und Holiday
Inn, die zwar haufig genutzt werden (Platz 2 und 3), aber nie als ,beste Kette*
genannt wurden. Von den Reisenden, die in Hausern der Best Western-Kette
Ubernachten, halten dennoch 75 % den Reisekomfort flr angemessen, bei den
Holiday Inn-Géasten sind es immerhin noch 70 %.

193 {*_Tourist 4*=First Class
2*=Standard 5*=Luxus
3*=Komfort
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Bei den Mietwagenunternehmen gibt es diese Abweichungen nicht. Hier sind
Europcar und Sixt die am haufigsten genutzten Gesellschaften (A18), die auch
als die beiden besten eingestuft wurden (C21).

Nachstehende Tabelle fasst nochmals den Einfluss der verschiedenen Leis-
tungstrager auf die Zufriedenheit mit dem Reisekomfort zusammen. So hat die
gewahlte Flugklasse einen starken, die Hotelkategorie immerhin noch einen
schwachen Einfluss auf die Zufriedenheit mit dem Reisekomfort. Bei Bahnrei-
sen und Mietwagenbuchungen konnte kein Zusammenhang ermittelt werden.

Flug Bahn Hotel Mietwagen

++ - + -

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

Tabelle 10: Einflussfaktoren auf die Zufriedenheit mit dem Reisekomfort
Quelle: Eigene Darstellung

7.4.4 Beriucksichtigung der Freude am Reisen

Hat die Auswertung in Punkt 7.4.3 ergeben, dass die Wahl des Leistungstra-
gers bzw. der Befdérderungsklasse nicht in allen Féllen Einfluss auf die Zufrie-
denheit hat, soll nun untersucht werden, ob die Freude am Reisen eine Rolle
spielt.

Diejenigen, die weniger gern reisen (,froh, wenn keine Reise®), 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 (,nicht froh, wenn keine Reise®), sind weniger spar-
willig, und gaben an, zu 63,6 % nicht auf Alternativen ausweichen zu wollen.



93

froh, wenn keine
Reise

w eder noch

nicht froh, wenn
keine Reise

0% 20% 40% 60% 80% 100%

W nutze Alternativen @ w eder noch B nutze keine Alternativen m k.A. y

Abbildung 46: Bereitschaft zur Nutzung von Alternativen zur Geschéftsreise in Abhangigkeit von
der Freude am Reisen (C2, C3)
Quelle: Eigene Darstellung

Die Reisenden gehen also eher nach ihren personlichen Vorlieben als nach den
Vorschriften. Wenn sie gerne reisen, nutzen sie auch keine Alternativen. Dies
lasst die These aufkommen, dass Geschéftsreisen ,unattraktiver gestaltet wer-
den missen, um die Freude am Reisen 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 far 11,1 % derjenigen, die nicht gerne reise, ist die
Geschaftsreise auch keine Abwechslung.

froh, wenn keine
Reise

w eder noch

nicht froh, wenn

keine Reise
|
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Geschaftsreisen sind eine:
| willkommene Abw echslung O w eder noch
@ keine w illkommene Abw echslung y

Abbildung 47: Reise als Abwechslung vom Biroalltag in Abhangigkeit von der Freude am Rei-
sen (C2, C4)
Quelle: Eigene Darstellung
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Personen, die weniger gerne reisen, empfinden mit 22,2 % Geschéftsreisen
auch eher als Stress. Bei denen, die gerne reisen, betrachtet niemand die Ge-
schaftsreise als Stressfaktor.

froh, wenn keine
Reise

w eder noch

nicht froh, wenn

keine Reise

0% 20% 40% 60% 80% 100%
m Reisen bedeuten Stress O w eder noch
@ Reisen bedeuten keinen Stress y

Abbildung 48: Stressfaktor Geschéftsreise in Abhangigkeit von der Freude am Reisen (C2, C5)
Quelle: Eigene Darstellung

Bei der Frage, eine wie viel langere Reisezeit die Reisenden aus Kostengriin-
den in Kauf zu nehmen bereit waren, lassen sich keine wesentlichen Unter-
schiede zwischen den Mitarbeitern, die gerne reisen, und denen, die nicht ger-
ne reisen, erkennen (Abbildung 49). So sind alle Befragten bereit, innerhalb
Deutschlands durchschnittlich 1,4 Stunden zu warten. Erwartungsgeman nimmt
diese Bereitschaft mit der Entfernung des Reiseziels zu, so dass innerhalb Eu-
ropas 2,1 Stunden und auf Langstrecke 3,0 Stunden akzeptiert wirden.

froh, wenn
keine Reise

weder noch

nicht froh,
wenn keine
Reise

Akzeptierte langere Reisezeit (in h):

W in Deutschland @in Europas [ auf Langstrecke J

Abbildung 49: Akzeptierte Wartezeit in Abhangigkeit von der Freude am Reisen (C2, C14)
Quelle: Eigene Darstellung
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Tabelle 11 verdeutlicht nochmals, dass die Freude am Reisen einen erhebli-
chen Einfluss auf die Einstellung 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.

die gerne reisen die nicht gerne reisen

Nutzung von
Alternativen +

Geschéftsreisen
als Abwechslung + +
vom Bliroalltag

Geschaftsreisen
als Stressfaktor +

+ja, - nein

Tabelle 11: Einfluss der Freude am Reisen auf die Einstellung zum Reisen
Quelle: Eigene Darstellung

7.4.5 Bericksichtigung der Reisehaufigkeit

Ebenso wie es unterschiedliche Einstellungen in Abhangigkeit von der Freude
am Reisen gibt, verhalt es sich bezlglich der Reisehaufigkeit. So lasst sich
vermuten, dass die Leute, die 6fter verreisen, entsprechend weniger Zeit inves-
tieren méchten. Abbildung 50 lasst eine leicht abnehmende Tendenz erkennen.
Vielreisende mit mehr als 25 Reisen im letzten Jahr wirden weniger Verzdge-
rungen (1,5 Stunden unabhangig von der Reisestrecke) in Kauf nehmen als
Wenigreisende mit ein bis zwdlf Reisen (1,6 Stunden in Deutschland,
1,9 Stunden in Europa und 2,5 Stunden auf Langstrecke). Besonders lange
Wartezeiten wirden diejenigen akzeptieren, die bezlglich ihrer Reisehaufigkeit
im Ausland keine Angaben gemacht haben. Dies lasst vermuten, dass es sich
hierbei um Personen handelt, die gar nicht verreist waren, diese Angaben sind
daher wenig aussagekraftig.
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Abbildung 50: Akzeptierte Wartezeit in Abhangigkeit von der Reisehdufigkeit (A5, C14)
Quelle: Eigene Darstellung

An dieser Stelle lohnt sich der Vergleich der Angaben zur Reisehaufigkeit und
zur Freude am Reisen (vgl. Abbildung 51). Es zeigt sich, dass Personen mit
einer Reisehaufigkeit von sechs bis zwolf Reisen im Jahr am liebsten verreisen.
Sie gaben zu 43,8 % an, nicht froh zu sein, wenn sie nicht reisen missen. Die-
jenigen mit 13 bis 25 Reisen hingegen offenbaren eine erstaunlich negative
Einstellung. Uber die Halfte gab an, froh zu sein, wenn keine Reise erforderlich
ist. Hier kdnnte der Stressfaktor eine Rolle spielen. Selbst Vielreisende mit
mehr als 25 Reisen sind im Durchschnitt mit 34,3 % gerne auf Reisen, und nur
mit 17,2 % froh, wenn sie nicht verreisen massen.
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Abbildung 51: Freude am Reisen in Abhangigkeit von der Reisehdufigkeit (A5, C2)
Quelle: Eigene Darstellung

Das Empfinden, dass Geschéftsreisen Stress bedeuten, nimmt mit Anzahl der
Reisen (hier nur Reisen in Deutschland) nur unwesentlich zu. Am wenigsten
vom Stress geplagt werden Mitarbeiter, die sechs bis zwélf Reisen im Jahr tati-
gen (7,7 %), am haufigsten — jedoch mit relativ geringem Unterschied — diejeni-
gen, die mehr als 25 mal im Jahr unterwegs sind mit durchschnittlich 10 % so-
wie diejenigen, die 13 bis 25 Reisen tatigen mit 16,7 %.

15 Reisen

6-12 Reisen

13-25 Reisen

25-48 Reisen

49 und mehr
Reisen

Anzahl Reisen in den letzten 12
Monaten

0% 20% 40% 60% 80% 100%

B GRsind Stress @ w eder noch @ GR sind kein Stress

Abbildung 52: Stressfaktor Geschéftsreise in Abhangigkeit von der Reisehaufigkeit (A5, C5)
Quelle: Eigene Darstellung
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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
medeam 43,8 % 0,0 % 34,3 %
Geschéfts-
reisen als 10,1 % 16,7 % 10,0 %
Stressfaktor

Tabelle 12: Einfluss der Reisehdufigkeit auf die Einstellung zum Reisen
Quelle: Eigene Darstellung

Tabelle 12 zeigt, dass zwischen Viel- und Wenigreisenden relativ geringe Un-
terschiede bestehen. Lediglich die Akzeptanz langerer Reisezeiten (im Durch-
schnitt, unabhangig vom Reiseziel) nimmt mit der Reisehaufigkeit von 2 Stun-
den auf 1,5 Stunden ab. Freude am Reisen besteht bei beiden Gruppen zu 43,8
bzw. 34,3 %. Als Stressfaktor wird die Geschéaftsreise ebenfalls von beiden
Gruppen nur zu 10,0 bzw. 10,1 % betrachtet. Diese leichten Abweichungen
kénnen in der geringen Anzahl von 38 beantworteten Fragebdgen liegen. Er-
staunlich ist die sehr negative Haltung der Mitarbeiter mit einer mittleren Reise-
haufigkeit von 13 bis 25 Reisen jahrlich. Niemand hat wirklich Freude am Rei-
sen 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 nachforschen, worin diese Unzufriedenheit begrindet ist.
Denkbar ist, dass diese Reisehaufigkeit von ein bis zwei mal im Monat ,unge-
schickt” ist. So zahlen diese Mitarbeiter nicht zu den Vielreisenden, die sich auf
haufiges Reisen eingestellt haben, aber auch nicht zu den Wenigreisenden, flr
die eine Geschéftsreise etwas besonderes ist. Sie werden eventuell zu haufig
aus ihrer Arbeit im Blro ,herausgerissen®.
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7.4.6 Beriucksichtigung des Familienstandes

Nachdem unternehmensinterne Faktoren und die persénliche Meinung der
Befragten untersucht wurde, soll nun an dieser Stelle noch Uberpriift werden, ob
die Einstellung zu Geschéftsreisen von der privaten Situation, insbesondere
dem Familienstand abhangt. So zeigt sich, dass Ledige weniger gerne verrei-
sen als Verheiratete194. Ein Drittel von ihnen gab an, froh zu sein, wenn sie
nicht reisen mussten. Am liebsten reisen Verheiratete mit Kindern (31,8 %) und
ohne Kinder (33,3 %).

ledig ohne Kinder

o | |

c | |

© | |

] . .

$ verheiratet ohne Kinder 44,4

E | :

[T | |

verheiratet mit Kindern 40,9
| | | | |
0% 20% 40% 60% 80% 100%

B froh, w enn keine Reise @ w eder noch @ nicht froh, w enn keine Reise B k.A.

J

Abbildung 53: Freude am Reisen in Abhangigkeit vom Familienstand (E3, E4, C2)
Quelle: Eigene Darstellung

Ob Geschéftsreisen als Abwechslung vom beruflichen Alltag empfunden wer-
den, hangt jedoch nicht vom Familienstand ab. Lediglich 4,5 % der verheirate-
ten Mitarbeiter mit Kindern gaben an, dass Geschéaftsreisen keine willkommene
Abwechslung flr sie seien.

194 Die Angabe ,verheiratet” schlieBt auch eheahnliche Gemeinschaften ein.
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ledig ohne Kinder
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Abbildung 54: Reisen als Abwechslung vom Biroalltag in Abhangigkeit vom Familienstand (E3,
E4, C4)

Quelle: Eigene Darstellung

Die einzige Gruppe Reisender, die Geschéftsreisen als Stress empfinden sind
Verheiratete mit Kindern. Fir immerhin 18,2 % von ihnen stellen Geschaftsrei-
sen auch einen zusatzlichen Stressfaktor dar.

‘ )
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f= |
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©
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verheiratet mit
Kindern
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m GR = Stress @ w eder noch B GR = nicht Stress

J

Abbildung 55: Stressfaktor Geschéftsreise in Abhangigkeit vom Familienstand (E3, E4, C5)
Quelle: Eigene Darstellung
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Ledige wirden insbesondere 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 ohne Kinder sind diesbezlglich am intoleran-
testen mit 1,8 bzw. 2,6 Stunden.

ledig ohne
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L verheiratet mit

Kindern
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m auf Langstrecke @ in Europa m in Deutschland

Abbildung 56: Akzeptierte Wartezeit in Abhangigkeit vom Familienstand (E3, E4, C14)
Quelle: Eigene Darstellung

Es stellt sich die Frage, worin diese Intoleranz der Verheirateten ohne Kinder
begrindet ist. Ein mdglicher Grund kdnnte sein, dass diese Personen sich ei-
nen Lebensstandard mit einer hohen Freizeitaktivitdt angeeignet haben, der
eine langere Geschaftsreise als Belastung empfindet.

Tabelle 13 gibt nochmals eine Ubersicht dariiber, inwieweit der Familienstand
den Reisenden beeinflusst. Es ist ersichtlich, dass sich der Familienstand un-
terschiedlich auf die Einstellung zum Reisen auswirkt. Werden doch haufig in
den Unternehmen Ledige ohne Kinder auf Reisen geschickt in der Annahme,
die beste Wahl getroffen zu haben, zeigt die vorliegende Studie, dass gerade
dieser Personenkreis am wenigsten gerne reist. Dieser Widerspruch kénnte ein
Ansatzpunkt sein, ein Travel Management im Sinne der Reisenden zu optimie-
ren. Verheiratete reisen zwar lieber, empfinden aber — in Abh&ngigkeit davon,
ob Kinder im Haushalt leben — Geschéaftsreisen als Stress. Auch die Bereit-
schaft flr langere Reisezeiten ist bei Verheirateten weniger ausgepragt als bei
Singles, insbesondere bei den Verheirateten ohne Kinder.
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ledia ohne Kinder verheiratet ohne verheiratet mit
9 Kinder Kindern
Freude am o

Reisen + +
Geschéfts-

reisen als

Abwechslung ++ ++ +
vom Biroalltag

Geschéfts-

reisen als - - +
Stressfaktor

Akzeptanz

langerer ++ - +
Reisezeiten

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

Tabelle 13: Einfluss des Familienstandes auf die Einstellung zum Reisen
Quelle: Eigene Darstellung

7.4.7 Vergleich der allgemeinen Lebenszufriedenheit mit der Zufrieden-
heit am Arbeitsplatz

Die beiden nachstehenden Abbildungen zeigen, dass — bis auf kleine Abwei-
chungen — die Befragten in der Regel sowohl im Privatleben als auch im Be-
rufsleben entweder positiv oder negativ eingestellt sind. So antworteten 93,1 %
der im allgemeinen Leben Zufriedenen ebenfalls mit (sehr) zufrieden auf die
Frage nach der Zufriedenheit mit dem Arbeitsplatz (vgl. Abbildung 57). Auch
unter den mit der Arbeit Zufriedenen gaben sich 93,1 % mit ihrem Leben im
Allgemeinen (sehr) zufrieden (vgl. Abbildung 58). Lediglich 6,9 % der im Leben
Zufriedenen sind mit der Arbeit unzufrieden, und nur 3,4 % der mit der Arbeit
Zufriedenen sind mit inrem Leben unzufrieden. Es bestatigt sich also die These
eines Zusammenhangs zwischen allgemeiner Lebenszufriedenheit und der Zu-
friedenheit am Arbeitsplatz.
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Abbildung 57: Vergleich der Arbeitszufriedenheit in Abhangigkeit von der Lebenszufriedenheit
Quelle: Eigene Darstellung
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Abbildung 58: Vergleich der Lebenszufriedenheit in Abhangigkeit von der Arbeitszufriedenheit
Quelle: Eigene Darstellung

7.4.8 Zufriedenheit mit dem Reisekomfort unter Beriicksichtigung der Zu-
friedenheit in Alltag und Beruf

Bisher konnte lediglich ein maBiger Zusammenhang zwischen der Beférde-
rungsklasse bzw. dem gewahlten Leistungstrager und der Zufriedenheit mit
dem Reisekomfort nachgewiesen werden (vgl. Tabelle 10: Einflussfaktoren auf
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die Zufriedenheit mit dem Reisekomfort, S. 92). Daher stellt sich die Frage, ob
die unzufriedenen Personen unter Umstanden sowohl privat als auch beruflich
generell unzufrieden sind. In Abbildung 59 kann man erkennen, dass 84,6 %
der Befragten sowohl mit dem Reisekomfort als auch mit ihnrem Privat- und Be-
rufsleben (sehr) zufrieden sind. Von den mit dem Reisekomfort tendenziell Un-
zufriedenen 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.

(sehr) zufrieden

w eder noch

mit Reisekomfort:

20,0
20,0

7777 T TR« ) | | i

(sehr) unzufrieden

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
allg. Zufriedenheit/Q12 (in %)

B (sehr) zufrieden / allg. (sehr) zufrieden/ Q12 @ weder noch / allg. @ weder noch / Q12
@ (sehr) unzufrieden / allg. & (sehr) unzufrieden/ Q12 B k.A./ allg. kA./Q12 )

Abbildung 59: Zufriedenheit mit dem Reisekomfort — Zufriedenheit im Alltag und im Beruf (C11,
Teil B)
Quelle: Eigene Darstellung

Dies untermauert die These, dass die Zufriedenheit mit dem Reisekomfort und
somit auch mit den Reiserichtlinien stark davon abhangt, wie zufrieden ein Mit-
arbeiter mit seiner beruflichen Situation insgesamt ist. Zwei neue Thesen ent-
stehen in diesem Zusammenhang:

1. ein mittlerer Reisekomfort ist ausreichend

2. Mitarbeiter, die ungern reisen, sind haufig auch mit inrem Beruf bzw. ihrem
Arbeitsplatz insgesamt unzufrieden. Da jedoch in der Regel bereits in einer
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Stellenbeschreibung die Reisetatigkeit bzw. —haufigkeit enthalten ist, stellt
sich die Frage, ob diese Personen nicht den falschen Arbeitsplatz gewahlt
haben und ob ihre Unzufriedenheit daher rOhrt und nicht aus einem
schlechten Travel Management.

Um das Ergebnis, das Abbildung 59 veranschaulicht, ndher zu beleuchten,
wurden die einzelnen Aspekte bezliglich Abwicklung von Geschéftsreisen (C1),
Freude am Reisen (C2), Bereitschaft zur Nutzung von Alternativen (C3), Ge-
schéftsreisen als Abwechslung vom Bdiroalltag (C4), Geschéaftsreisen als
Stressfaktor (C5) sowie Einstellung gegenlber den Reiserichtlinien (C6) einzeln
dem Punkt Arbeitszufriedenheit (Q12) gegenlbergestellt. Die nachfolgenden
Abbildungen zeigen, dass nicht immer diejenigen in einem Bereich unzufrieden
sind, die eine negative Einstellung bezuglich ihrer Arbeit haben.

So gaben die Personen, die mit der Abwicklung von Geschéftsreisen (sehr) un-
zufrieden sind (10,5 % der Befragten, vgl. C1), trotzdem alle an, mit der Arbeit
(sehr) zufrieden zu sein.

.. (sehr) zufrieden

weder noch

(sehr)
unzufrieden

mit der Abwicklung von
Geschaftsreisen

0 20 40 60 80 100
Arbeitszufriedenheit Q12 (in %)

H (sehr) zufrieden Oneutral B (sehr) unzufrieden Wk.A.

J

Abbildung 60: Zufriedenheit mit Reiseabwicklung in Abhangigkeit von der Arbeitszufriedenheit
(C1,Q12)
Quelle: Eigene Darstellung

Bei der Frage nach der Freude am Reisen waren bei den tendenziell positiv
eingestellten Personen etwa gleich viele Befragte mit 9,1 % mit ihrer Arbeit un-
zufrieden wie bei den tendenziell negativ eingestellten mit 11,1 %.
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M (sehr) zufrieden [@neutral @ (sehr) unzufrieden @k.A.

J

Abbildung 61: Freude am Reisen in Abhangigkeit von der Arbeitszufriedenheit (C2, Q12)
Quelle: Eigene Darstellung

Dies gilt ebenso fir die Bereitschaft zur Nutzung von Alternativen zur Ge-
schaftsreise. Hier waren von den Mitarbeitern, die mdglichst Alternativen nut-
zen, 6,3 % unzufrieden, und von denen, die keine Alternativen nutzen, waren
10,0 % unzufrieden.

87,5
nutze Alternativen

weder noch
80,0
nutze keine
Alternativen 10,0
10,0
0 20 40 60 80 100

Arbeitszufriedenheit Q12  (in %)

M (sehr) zufrieden [@neutral @ (sehr) unzufrieden Wk.A.

J

Abbildung 62: Bereitschaft zur Nutzung von Alternativen in Abhangigkeit von der Arbeitszufrie-
denheit (C3, Q12)
Quelle: Eigene Darstellung

Auf den ersten Blick auffallig scheint lediglich, dass 100 % der Befragten, die
angaben, dass Geschéftsreisen fir sie keine Abwechslung vom Blroalltag sei-
en, eine negative Haltung zu ihrer Arbeit insgesamt haben, sie also mit ihren
Aufgaben inklusive der Reisetatigkeit unzufrieden sind. Hier sei jedoch darauf
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hingewiesen, dass es sich bei dieser Aussage nur um die Antwort einer einzi-
gen Person handelt.

willkommene
Abwechslung

weder noch

Geschaftsreisen sind:

keine willkommene
Abwechslung

0 20 40 60 80 100
Arbeitszufriedenheit Q12 (in %)

B (sehr) zufrieden @ neutral @ (sehr) unzufrieden m k.A.

J

Abbildung 63: Geschéftsreisen als Abwechslung vom Biiroalltag in Abhangigkeit von der Ar-
beitszufriedenheit (C4, Q12)
Quelle: Eigene Darstellung

Uberraschend zeigte sich, dass fiir die mit der Arbeit Unzufriedenen Geschafts-
reisen keinen Stress bedeuten, und dass selbst die Personen, die sagten, Ge-
schéftsreisen bedeuten flr sie Stress, zu 75 % mit ihrer Arbeit (sehr) zufrieden
sind.

GR = Stress

81,3

weder noch

GR = kein Stress

0 20 40 60 80 100
Arbeitszufriedenheit Q12  (in %)

M (sehr) zufrieden M neutral @ (sehr) unzufrieden Wk.A.

J

Abbildung 64: Geschéaftsreisen als Stressfaktor in Abhangigkeit von der Arbeitszufriedenheit
(C5,Q12)
Quelle: Eigene Darstellung
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Auch die Mitarbeiter, die die Reiserichtlinien fir nicht fair und logisch halten sind
alle mit inrem Arbeitsplatz zufrieden. Unzufrieden sind hier 3,8 % derer, die die
Richtlinien far fair und logisch halten, sowie 11,1 % derer, die den Richtlinien
neutral gegentber stehen.

Z fair/logisch

(7]

c

Q

£

= w eder noch

L2

@

(7]

@

o

@ nicht fair/logisch

T

0 20 40 60 80 100
Arbeitszufriedenheit Q12 (in %)
B (sehr) zufrieden @ neutral @ (sehr) unzufrieden @ k.A. y

Abbildung 65: Einstellung zu den Reiserichtlinien in Abhangigkeit zur Arbeitszufriedenheit (C6,
Q12)

Quelle: Eigene Darstellung

Es besteht also zumindest teilweise eine Verbindung zwischen der Zufrieden-
heit mit den Geschéftsreisen und einem Travel Management und der Zufrie-
denheit am Arbeitsplatz. Zum Abschluss soll noch geprtft werden, inwieweit die
private Situation dieses Zusammenspiel beeinflusst.

Zunachst sei nochmals darauf hingewiesen, dass insgesamt eine hohe Zufrie-
denheit unter den Befragten herrscht. So gaben nur 2,6 % an, im Allgemeinen
mit ihrem Leben (sehr) unzufrieden zu sein, bei der Frage nach dem Arbeits-
platz waren es 5,3 % (B1-17). Abbildungen 66 und 67 machen deutlich, dass
diese Unzufriedenheit lediglich von Verheirateten mit Kindern empfunden wird.
Sie zeigen sowohl eine negative Tendenz zu ihrem Arbeitsplatz (mit 9,1 %) als
auch zu ihrem Privatleben (mit 4,5 %).
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Abbildung 66: Arbeitszufriedenheit in Abh&ngigkeit vom Familienstand (E3, E4, Q12)
Quelle: Eigene Darstellung
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Abbildung 67: Allgemeine Lebenszufriedenheit in Abhangigkeit vom Familienstand (E3, E4)
Quelle: Eigene Darstellung

7.5 Zusammenfassung

Zu Beginn dieser Arbeit wurde die Frage formuliert, inwieweit ein Travel Mana-
gement und die zugehdérigen Reiserichtlinien die Zufriedenheit eines Mitarbei-
ters beeinflussen kénnen und welche Auswirkungen dies wiederum auf die
Leistung und Produktivitat des Einzelnen hat. Um dies herauszufinden, wurden
verschiedene, bereits existierende Studien zu Rate gezogen und in Anlehnung
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daran ein eigener Fragebogen entwickelt, der an Geschaftsreisende verteilt
wurde, die innerhalb des letzten Jahres mdglichst haufig verreist waren (vgl.
Punkt 7.1 Aufbau des Fragebogens, ab S. 71).

An dieser Stelle sei nochmals darauf hingewiesen, dass es sich bei den Ergeb-
nissen der vorliegenden Studie nicht um reprasentative Ergebnisse handelt, da
keine Stichprobe anhand eines statistischen Auswahlverfahrens ermittelt wurde,
sondern gezielt Vielreisende angesprochen wurden. Mit einem Rucklauf von 38
beantworteten Fragebdgen und einem guten Querschnitt in einigen Punkten,
zum Beispiel der demografischen Verteilung, ist jedoch eine deutliche Tendenz
erkennbar (vgl. Punkt 7.2 Auswertung des Fragebogens, ab S. 73).

Die Analyse der Fragebdgen macht deutlich, wie komplex das Thema Ge-
schéaftsreisen ist. Die Detailauswertung hat gezeigt, dass zahlreiche Faktoren
die Einstellung der Reisenden 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 68: Einflussfaktoren auf den Geschéftsreisenden
Quelle: Eigene Darstellung
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Die Wahl der Befdérderungsklasse und des Leistungstragers spielt entgegen den
Erwartungen nur eine untergeordnete Rolle. Lediglich Flug- und Hotelleistung
beeinflussen den Reisenden in einem gewissen MaBe (vgl. Punkt 7.4.3
Zufriedenheit mit dem Reisekomfort unter Berlicksichtigung der Wahl der Be-
férderungsklasse und des Leistungstragers, ab S. 88).

Mehr Einfluss Ubt hingegen die Reisehaufigkeit aus. Wurde anfangs angenom-
men, dass eine héhere Anzahl Reisen eine héhere Belastung und damit auch
eine tendenziell negative Einstellung des Reisenden mit sich bringt, konnte die-
se 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 Management und den Reiserichtlinien eher posi-
tiv. Erstaunlicherweise waren es die Reisenden mit einer mittleren Reisehaufig-
keit von 13 bis 25 Reisen, die einen besonders unzufriedenen Eindruck mach-
ten (vgl. Punkt 7.4.5 Berlcksichtigung der Reise, ab S. 95).

In einem engen Zusammenhang stehen der Familienstand, die allgemeine Zu-
friedenheit mit dem Leben sowie die Zufriedenheit mit dem Arbeitsplatz. Es hat
sich gezeigt, dass das Privatleben in einem erheblichen MaBe auf die Zufrie-
denheit am Arbeitsplatz einwirkt. Personen, die mit ihrem Leben insgesamt zu-
frieden sind, sind auch ihrem Arbeitsplatz gegenuber positiv eingestellt und um-
gekehrt (vgl. Punkt 7.4.7, ab S. 102 sowie Punkt 7.4.8, ab S. 103). Diese Zu-
friedenheit mit Beruf und Alltag sowie der Familienstand wirken sich nun wie-
derum auf die Einstellung zum Reisen aus (vgl. Punkt 7.4.6, ab S. 99).

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 Ge-
schéftsreisen nicht als Stress und betrachten in der Regel den Reisekomfort als
angemessen. Einziger Nachteil ist die Tatsache, dass diese Personen meist
nicht bereit sind, Alternativen zur Geschéftsreise zu nutzen, um dadurch Kosten
zu sparen. Mitarbeiter hingegen, die nicht gerne reisen, nutzen zwar eher Alter-
nativen, dies aber wohl vor allem weil sie selber eine Geschéftsreise als Stress
empfinden und auch den Reisekomfort nicht als angemessen betrachten (vgl.
Punkt 7.4.4, ab S. 92).
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8 SCHLUSSBETRACHTUNG

Die Analyse der Fragebdgen hat gezeigt, dass es weniger die harten, von au-
Ben kommenden Faktoren, sondern mehr die weichen, von innen kommenden
Faktoren sind, welche die Einstellung des Einzelnen zum Thema Geschéftsrei-
se beeinflussen. Man kénnte in diesem Zusammenhang auch von — im weites-
ten Sinne — extrinsischen und intrinsischen Faktoren sprechen.

Diese Erkenntnis bestétigt gréBtenteils auch die Theorien der Arbeitsmotivation
(vgl. Punkt 5.2, ab S. 34). Die Auswertung hat ergeben, dass ein besonders
hoher Reisekomfort nicht automatisch zu mehr Zufriedenheit auf Reisen fuhrt.
Man kann also sagen, dass — in Anlehnung an die Zwei-Faktoren-Theorie von
Herzberg — hoher Komfort kein Motivator ist sondern lediglich ein Hygienefak-
tor. Ein entsprechender Komfort wahrend der Geschaftsreise ruft also keine
zusatzliche Zufriedenheit hervor. Er wird eher als selbstverstandlich erachtet.
Fehlt er, wird dies negativ bewertet.195

Somit scheint auch Taylors Ansatz, den Mitarbeiter nur extrinsisch zu motivie-
ren, widerlegt zu sein. Denn da es sich herausgestellt hat, dass vor allem die
Freude am Reisen ausschlaggebend fir das Verhalten und die Einstellung des
Geschéftsreisenden ist, bringen Motivationsanreize wie zum Beispiel eine héhe-
re Reiseklasse keine Vorteile. Es bestétigt sich demnach die Theorie von Co-
melli/Rosenstiel, nach der die Mitarbeiter nicht von auBen, sondern nur von in-
nen heraus motiviert werden kdnnen. Diese intrinsische Motivation existiert be-
reits in jedem Menschen, es gilt daher, diese zu férdern und zu verstarken. Sie
kann nicht neu aufgebaut werden.196

Die Gallup-Studie zur Mitarbeiterzufriedenheit bewies, dass zufriedenere Mitar-
beiter produktiver arbeiten.197 Die im Rahmen dieser Arbeit durchgefiihrte Stu-
die hat zudem ergeben, dass diese Zufriedenheit am Arbeitsplatz vor allem eng
mit der Zufriedenheit im Alltag verbunden ist und weniger mit einzelnen Fakto-
ren am Arbeitsplatz, wie etwa dem Travel Management und den Reiserichtlinien
des Unternehmens. Dies wirde im Umkehrschluss bedeuten, dass nicht der

195 vgl. Punkt 5.2.1 Inhaltstheorien, ab S. 35.
196 vgl. Punkt 5.3 Arbeitsmotivation in der Praxis, ab S. 44.
197 vgl. Punkt 5.3.3 Gallup-Studie zur Mitarbeiterzufriedenheit, ab S. 56.
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Arbeitgeber die Zufriedenheit seiner Mitarbeiter beeinflussen kann — und damit
auch deren Produktivitat, sondern dass alleine der Angestellte selbst fir seine
Zufriedenheit und somit seine Leistung verantwortlich ist.

Diese These entspricht somit teilweise der Theorie Sprengers, nach der samtli-
che Motivation zu Demotivation fihrt. Es kann zwar nicht bestatigt werden, dass
Motivation von auBen gleichbedeutend mit Demotivation ist, es scheint jedoch
ersichtlich, dass Motivationsversuche in Form von Zugestandnissen auf der
Reise nicht von Nutzen sind.198

Doch auch hier sollte nochmals auf die Theorie Herzbergs verwiesen werden.
Ein gutes Travel Management kann zwar kein Motivator sein, aber der Reisen-
de sieht es als einen Hygienefaktor zu seiner Arbeitszufriedenheit. Wirde also
aufgrund der Ergebnisse der Studie, dass die Einstellung des Reisenden kaum
von den harten Faktoren wie Reiseklasse etc. abhangt, nur noch auf die Kosten
geschaut, wirde ab einem bestimmten Grad der Komforteinschrankung doch
Unzufriedenheit bezlglich des Travel Managements entstehen — mit der Ge-
fahr, dass sich diese auch auf die Arbeits- und Lebenszufriedenheit Ubertragt.
Eine niedrigere Produktivitat ware die Folge.

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.199 Das Travel Management eines Unternehmens
sollte sich daher zunachst mit seinen Reisenden auseinandersetzen und versu-
chen, ihn mehr in die Optimierung des Geschaftsreiseprozesses mit einzube-
ziehen. Bei der Gestaltung der Reiserichtlinien kénnten beispielsweise die Er-
fahrungen der Reisenden mehr berlcksichtigt werden. Die Einrichtung eines
internen Beschwerdemanagements kdnnte sich hier als sinnvoll erweisen.

Auch sollte in Anlehnung an Sprenger versucht werden, dem Einzelnen gewis-
se Freirdume innerhalb der Reiserichtlinien zuzugestehen. Es kénnte zum Bei-

198 vg|. Punkt 5.4 Kritik an den Motivationstheorie, ab S. 64.

199 vgl. Abbildung 38: Zusammenhang Einstellung zu den Reiserichtlinien — konstruktive Kritik
an den Reiserichtlinien (C6, C8) und

Abbildung 39: Zusammenhang Zufriedenheit mit der Reiseabwicklung — konstruktive Kritik an
den Reiserichtlinien (C1, C8), S. 85.
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spiel dartiber nachgedacht werden, die Auswahl der Airline- oder Hotelpartner
auszuweiten. Dies mag zwar zundchst Nachteile in den Konditionen mit den
Vertragspartner bringen. Unter Umstéanden lieBe sich so aber die Quote der
Missachtungen der Reiserichtlinien drastisch senken. Der Mitarbeiter bekdme
das Geflihl, wahlen zu kénnen, was den haufig vorhandenen Wunsch nach Ei-
genverantwortung befriedigen wirde. Seine intrinsische Motivation wirde so
verstarkt, seine Leistung wirde steigen.

Man kann sehen, dass es keine einzig richtige Lésung fir die Gestaltung von
Reiserichtlinien gibt, da in jedem Unternehmen unterschiedliche Menschen ar-
beiten, die somit auch unterschiedliche Vorstellungen haben. Einzig far alle
Unternehmen gemeinsam ist die Tatsache, dass eine Einbindung des Reisen-
den in das Travel Management einige Vorteile verspricht.

Zusammenfassend kann die These, die im Titel dieser Arbeit aufgestellt wurde,
tatsachlich dahingehend bestéatigt werden, dass bestehende Travel Manage-
ments den Reisenden nur in Bezug auf die Reise selbst betrachten, nicht aber
dessen Bedurfnis nach Mitbestimmung im Hinblick auf die grundsatzlichen Rei-
serichtlinien.



115

ANHANGSVERZEICHNIS

Anhang A

Anhang B

Anhang C

Anhang D

Anhang E

Die zwdlf Fragen der Gallup-Studie zur Mitarbeiterzu-
friedenheit (,Q12)

Fragebogen Mitarbeiterzufriedenheit

Grundauswertung Fragebogen

Geschéftliches und privates Buchungsverhalten in Ab-
hangigkeit vom Leistungstrager

Auszuge aus der Business Traveller Leserbefragung
2003



116

Anhang A: Die zwolf Fragen der Gallup-Studie zur Mitarbeiterzufrieden-
heit (Q12)

9.

. WeiB ich, was bei der Arbeit von mir erwartet wird?

Habe ich die Materialien und Arbeitsmittel, um meine Arbeit richtig zu ma-
chen?

Habe ich bei der Arbeit jeden Tag die Gelegenheit, das zu tun, was ich am
besten kann?

Habe ich in den letzten sieben Tagen flr gute Arbeit Anerkennung und Lob
bekommen?

Interessiert sich mein/e Vorgesetze/r oder eine andere Person bei der Arbeit
flr mich als Mensch?

Gibt es bei der Arbeit jemanden, der mich in meiner Entwicklung unterstitzt
und foérdert?

Habe ich den Eindruck, dass bei der Arbeit meine Meinungen und Vorstel-
lungen zéhlen?

Geben mir die Ziele und die Unternehmensphilosophie meiner Firma das
Geflhl, dass meine Arbeit wichtig ist?

Sind meine Kollegen bestrebt, Arbeit von hoher Qualitat zu leisten?

10.Habe ich innerhalb der Firma einen sehr guten Freund?

11.Hat in den letzten sechs Monaten jemand in der Firma mit mir Gber meine

Fortschritte gesprochen?

12.Hatte ich bei der Arbeit bisher die Gelegenheit, Neues zu lernen und mich

weiterzuentwickeln?+200

200 Buckingham/Coffman, 2002, S. 21-24.
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Anhang B: Fragebogen Mitarbeiterzufriedenheit
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Unitesnahiman und Riar Mofidalion bastali.

‘Wir wiirden uns salw freuen, wenn Sk zehn Minuten Zeit findan wirden, desen Frapebapen suszu-
10llen. Ak Carkaschdn naben Sie die Chanca, airan dér beiden Presa Zu pawinnan.

1. Prals: & Ubemachivngen an ainam Wochanande in sinem SUHA] - Homl Iher Wahi in
Dautschiand fir 2 Parsonsn ot

2. Prais: 1 Wochanenda mit ainer bisrcadas C-HKlassa van .

| Bitten senden Sle den ausgefiliten Fragebogen an info@etenet,de puribek! |
Wann Sie an der Vadosung teinehmean mdchien, bendligen wir am Ende des Fragabepens biren Ma-
mmean und e Anscheill. Einsendeschioss it der 04, Juni 2004, Gema rabmen wic Biren Fragebo-
gen auch ancrym entgagan. Eine Talmahms an dar Verdcsung =1 dann [edech nicht moglzh, Salks-
warstdndich wardan samiicha Angaben sieng werirauich bahards und rur encnym zu Forschungs-
Twacken suspawertal.

Teil A Ablauf van Gaschifisraisen

Bitte machen & uns zu Beginn sinige Angaken zu Iheen Gaschifsmaisan in dan vergangsnen 12
Banaten bazOglich Ableul, Geslalburng 1.

1. Mis=an Sie hre Geschiflaraiaen panakmipan lkssen?
ja, Immsar
nur bai basimmien Aeisan, z.B. ab snem bestimmsn
Raisabatrag oder 2u baafimmizn Aeazialen
FuEn, e (|
2. Inwelchar Foem liegan Itmen die Retsarichtinien bras Unismabmars war?
- schriftlich ! Papisriomm

- anling ! nfanat [
- garnici (|
4. &ind hnan dies Inhalia dar Reisarichilinien bakann?
- O
- eilwaize |
- nein O
4, Eitle nennen Sie uns dan am hiuligssen parutzian Buchungawes 10 Ihve Gascldfsraisan, 1 Ank
Wi o Spakiap

Hedal Eatn Miatwagen |

- imarnesiexiemas Aeizablng
- dreld baim Bar

- Gt insamis

- GCall Centar

- keine Buchung voreh

5. Wia viele Geschdaedan haben S in den varganganan 12 Moratan gemachl?
Inland Ausland

- 1-15 Aesan [ LJ
. B-12 Baissn | |
T 19— 2% Heisan D

- 25— 44 Aslzan

- 49 urd mehr Baisan
- keine Feisan pamacht

Sape | vom
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)

Wi Eange eird Sie Obenwiegend bei Ileen Peisen urienwegs?

Inland Ausland

- bis 7w 1 Tag /abne Loemachhng
- 2—3 Tage! 1 -2 Ubainachiingen
- 4-5 Tege! 3 — 4 Ubarnachiungsn

- B Taga und mahr/ S Libemachhungsn urd mehr

'.I:I'EIIZI:IFH Varkahramiltal haben Sie n dan Bzien 12 Monakn bei lhren GaschdibaneEan benulzl?
Ll J

I

Inkared Augland

- Firmen- § Disnstweigen
- Mfiatwagen S Ledwagan |

= vatar FREW =
- n

- Fhgraug

- COPMY

— Taw

Ured wedches diesar Varkehramillal haben Se am hiulipaten bai dissen Geschillsraisen genut?

T AN e S

_ ik Ausland

- Firmen- J Disnabaagen

- Matwagen / Ledwagan

- pivater FRW

- Bahn m| m|

- Fhgraug

- COFY

—Tax m [
Mi walchan Flugpasslischatian sind Sia in den latzian 12 Manaten gaschiftich pellegan? e
faefuma g colgtot)

- Air Barin - HLX

_ Rif Franca - Ibaria

- AmeTicEn AFlnES -

- Awslrian Aidinas - Lutthansa

- Brilish Airwsays - Qantas

- Gamay Pacie = Fepanar

- E:wﬂirlsgnl:al Airlmes - Sgﬁ.ﬁ _

- [Dwalka Airlines HEE Si i Airlings

-~ Daulscha BA - ﬁ"mﬁ l’-'ﬁr nes

- Germenwings - Linited Arlings

- GEUN |=Gefmania Express) - LIS Al

- somalipas

Weicha BafGrdesungsiclasse buchen Ska Oberaiegend bel Imen Figen'?

Firsl | Business | Economy

~_ Innarhale Deutzchlands

- inrarlak EIJIEE.B

= L;Elmﬁlladt&.l' Indaik orilineantal

Zammaln Ska auf II'rE; Fitgen Bormsmeilen?

1
nein (|

Freguancas Plus

bdiles & More

Oirewarkd BA |
Swiss TravelCiub O
sonsliges

. Wenn ja, an welkdhen mmaﬁug AMen narmen Sie il Mattechnenmege: migdoh)

S 1 vom B
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- prbwat
- geschéttich

(T Answert pre

Inkand

- Elumus

Auislard

- 4"-Firsl Clags

- a&-Kamilon

el

e

- e-Siandard

- *-Tauris

. Balern Sie Banusmailan sammedn, wie wenden diese wanwande?

. Welche Heselkatagarie wihlen Sie Obersiegend 100 Obemechiungen aul [hren Geschdfioraiaen?

In Hesals walcher Hatalsatia haben Sk wihrend |hrar Gaschéiftsralsan in dan vergargensn 12
Iaratan Gbarnschial? Petdatvarmungen sdgian)

- Bast Waskem - Maritt
- Diceird - MH Hale las
- Hillon - MNavidel
- ___Heliday Inn - Caens Hokls
- Hyatt | - Faciazan Halels | |
- his Hodals u Ramada Hatals
- Inlsraity Hatels - Sharatan
- Inlercardnantal | - Solited | |
- Hampinski Gru u Sorat
- La Mendan - ﬁl:aEmb-ar@r
- Maritim Hotals - sonslipes
16, Wenn Sia mit dar Babn vemeisan, walcha Kasae bochen Sie dblichansaiza?
- 1. Elagas O
- 2 KHlasse O
17, Wenn Ska einen Miatwapen buchen, welche Wapankategorie wid |.d.A. pabuch?
- Irkand | Ausiand
- Economy iz.B VW Lupa)
- Lintara Mittaklasse (z.B, W Galf)
- Mitlelklasa 2. B VW Pasas ||

- 1& bitalklasse (r

]

- Luxuskdasse {z B, Audl B8]

- Mini-Bue {z B. VW Sharan]

16, Welchas Mahwagen-Uintemahman haben Sie bel ran Geschittsraisen in dan leizian 12 kona-

[ BENLT? Rehrimetnenmngas méphch)

Irland | Aus=land nland | Ausland
- Fwig D Irtesrent
- Pwis Bagic Mataral Car Aental
- Budgat Sint
- Eumopear Sicli
- Herz | m Sonsfipes

Tall B: ABgamaine Fragen zu Zufrisdenhait und Bativation im 48tag und bed der Arbedt

Bifle darkan Sie airan Mamant e [hre momentans Sikeation in Banl und Allag rach. s et
kBrmen Sia dan folgendan Aussagen zustimman? Bitta stulan Sie hra Antwerten auf sinar Skela wan
1 big B ab, wobai 1 stiremea voll und ganz zu”™ und & 2fimme Gbarhsupt michl 20° bedeutat.

1 5 etimmes vl und gane zu

£ & ehimmerzu
3 ¥ shim e wadkar 2u reach e kh b
4 3 etimme nicht 2y
5 % Slimined Dt igsd ria b 2

o>

1405

1.

In dan maisten Baraichan varldull main Laban rahe an menan [daal-

yorsiallungsn.

aojofo

Saike 3 vom B
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2. Meing Lebansbedngungen sind ausgezaichne. gljglolgol|g
3. lek bin Zulrieden mit mainem lel:l;llm. - |:|_ gljgjgl|g
4, Bis jgizt habe ich dia wichiigen Llinga, die ich haban wellle, bakom-

ol olof{olo|o
T Wenn Ich main Leoen wieaernalen Koo, Wiires [eh 1851 mehis -

dars machss djojojofo
B, Toh weil, was bal meinar Arbalt wan mir erwarat wird LI LI LIfLIfLl
7. lch habe als Makialian und Atcedzmilal, um mairg Arbail ichig 2u

1o Tiabe o|lof{olo|o
4. lch haba bai dar Arbail jeden Tag die Gelegenbail, das zu 1un, wes icdh

o et . ojo|ofo]o
9. Indan leEken 7 Tagen hake ich i gule Arbait Anerlarnung urd Lab

e ojo|ofo]o
10, Meing Vorgaselzle' adar ene andens Persan Dei der Arbei intanae-

giget &ich Mr mich als banach, ojojojo|o
T1. In mieinar Entwiching Bal dar Arball werds e Untarsiiz] und geite-

o ! olof{olo|o
T, Bal par Asball Zanlen mena i.llamllwnl.lrﬂ 'ufursral;lwn I_I_ |HjIE] Il N
13. Dia Zeda und die Unbameh mans philoscphie mainer Fima geben mir

as Ganinl, dass maing Arbail wichlig ist. ojojojogo
14. Maina Kallagan sind bastrebt, Aleit yvon hahar Cualitéd zu lkaisten. glg|igojlgolg
1E. Innemall ger Fema abe oh ainen sals guian Freund, glgglglg
1E. In dan kiztan & Monaten hat jamand in der Fema mit mir doer mene

F orecdhi ithe: & eesg el . gjo(ojoja
17. Bai dar Artait haba ich dis Gelaganhsit, Mauas zu leman und mich ololalalo

whitarzusnbwicksin,

Teil C: Zudriedenheit aul Geschiftsreizen

Bitte: denken Sla nun ainan Mement danlibar nach, wia Sie sich suf Ihman [stzlen Geschatisralsen ge-
1GAN haben. Iraieswail kinnen Sie dan folgencen Aussagen Dusimmen? Bila shulen Sk hee Antwor-
tan aul einer Skala van 1 bis 5 ab, wobel 1 . stimma wall und ganz zu® und & stimme dbamaupt nicht

u” badauat

1 % shimie vol| ured gan 2u

2 & eimma zu

& - slima wadsr 2u resch labne kzh ab
4 5 ptimme nicht

5 simive Dberbaipd richt 2u

1 ] a 4 a

1. Wn dar A bwic won Gieschaftsmeisan m meinam Limarnehmen bn

ich wall undgrn:?mriamn gjojgjo)o
2. Wann es nicht nistiy isf, bin ich froh, Wenn ich nickl reisen miuss. gljg|ojold
3, Veanm mogich, nuira ich Altamaien 20 GaschaiEra ks (2.6, videa- D_EE EE

konferane), um Kosten 2u sparan,
4, chatftsreisen sind Sir mich aine wilkommens Abwachsiung vom

ot = ojo|o]ofo
5, Geschaftsmedsen bedeuten Hir mich Sirass. [ ingEs] iupinl
& Dia Reiserchtlinien meinas Unternabmares sing fair und lagisch, Ojla{ejo) o)
7. Die Aeize ichilinien edeichlem mic meine Arbeil. Ojafoj0o) 0|
8, _Kans¥ustiva Krils an dan Ralsarichinisn ist adarzait germa gesaban. | CII 1 11 [0 [
9. Dia FlE-iE-af.-lf’ﬁ'nlli‘lih'l wiersan i ursanam Umainehimen susmichand |:| EI |:| D EI

KoLz,
10, AT MENEN FRISEN BN 0 GJICh mMEnan Abaiganar Ausmaichand

Versichan, = I:I EI I:I D EI
11. Dar vom Aheigeber zupabilligha Rsisskemfor ist angamessan ] iniin] inginl
12, Mdarin ich 1. Klasss reise, bl idh mich als ein bassaner Menss Ojoojo|n|
13. Dia Aeizerichllinien barlckzchlipen dia Bediefnisss dar Agizandan. EI_AE QQ

K
#
=
g

[
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14, Eine wia viel Bingere Raisedail, dis bapw. durch Umsteigen vesursachl wird, halten Sie idr zumul-
bar, warm |hr Linbamefman dadurch Kostan spanan karnm'?

inrerhake irmestalb Largsirache
Dedlschiands Elrapas Irark patinental

- bis 20 1 Slunge
-1 b #Shandan
-2 b 3 Shundan
- vehe a3 Siundan

15, Yerhalten Sl sich auf hran Raisen rchfinankarderm?
- R, immar
- maiglens |
- nein O

‘Wann rein, wanm nicht? fishdssbnamumaan mégich)
- Eomiart ist nicht angemassen

- wagan kurzlrigtiger Bushung/Umnbushurg nicht maglich

- GesaBschalt enipricht nicht meinen perednlichen Arsprichen
- gehischis Erfahnnpan mit der Gaselschat gamacht

- Raisarichfirian sind mir richt bakarnt

- Rahmenbadingungan edauben s nicht

- aonsliges

14, Es gibt &me Vielzahl von Kntarkan fir dia Auswahl des Varkshrsmitials, das man fir aine Ga-
schéftsreise barulzi, Ete stulen Sia anhand ainar Skala won 1 bis & die folgendan Aspelds sin. 1
Bedeutsl sefr wichlig®, 5 badautet wollig unwichig®.

1 5 snhrwichiig

2 - wichiyg

3 - weadhar willy rezeh Lwichidg
d 5 urwitlg

5 < vl Uz hiky

- gring e Zailauiwand /| KLrza Heigegait
- Ela_r:a Hal wahrend gar Nalse

- gefings Kesien

- Bequambchkeit und Homfan
- haire Gaplckprok e
- _wan Haus zu Haus

- abne Lmskaigan
Sicheshisil
- PdnkHichieait
E ﬁE.:'.'ﬂll& Sarume'nrﬂlwn 10 G ach Al i s e de

- Eemen-/GroBkondsmwersinbanng Y e
guia Erfahnungsn / Zuverldssigksil

. Bekannbes learne-rmmjsh‘iﬁq ]

—__ Amensragichieil wihrend der Aeiss ) Ieimeiz
- __pichlamiase
- Flonbillig) bel der Umbyehung

| [ [ [

17, Wann Sie sich flr sin Varkehramitial antschisden haben, urdariiagt dis Auswahl ainar bastimmien
Flug- odes Mishwagengesallsshall varschisdenen Keitshen Bitta stulen S arhand von enar
SIEFI:BH vaom 1 bis & die falpandsn Aspekis &in, 1 badawmat sabr wichtig®, 5 badautst yallig v ich-
1

1 % sahewithil

2 = wichig

3 - weadar wichily nach unwichidg
4 5 urwishiig

S - willig urmizhig

Flugessallzchaht 1 2 3 4 [
Kombart {Sitzabatand Bordsandos, Saubeaideait, abe )
Elakwronischas Ticksling

Sicheshiedl

Seile 5 von 8
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gonstipar Tadl (2.6, durch Kormarveszicht)
Bbdiglichieaiten bir Worab-Chack-in
. Flewkilitil m dar Umiblch

- Abeismdgichieit whhrand der Aeisa | Indermalzugang

- Duweridssighedt
Pilinkbichheail

[ Vebnaurgen | Arschlussmiglchkeen miimiiniiniinl

by Mer anen 1 2 3 4 B
Komart

HBonussysieme (Milas & Mom, Payback, usw. )
gmshgar Tasf {z.B, durch Komdartyerzichi)

. Flewkilitil w dar Umiblch

- JuverEssighel

18, Wie wichig sird Ihnan die leiganden Aspakie bai der Auswahl @ires Holels aul @irer Skala ven 1
bis 5% 1 badawial 5601 wichig®, 5 bedeuted wdlig unwichig®. Bitle barutzan Sie dia Skala wa n
Frage 16,
Hetel — — 12 ]3] 4]
- Kombart {Ausstatiung von Zinmes  Howl: 2 B, Aeslaurant, Pool)
- Zugahdrigksit zu ainer Hatelkatia (sinhefichar Slandard)

- Sichemnei — _

. EmmTf,ﬂme il._iha & Mose, F*Enﬂl:v.fu:.g1 WSV

- tsakasten redumeran {7 0, dur prtvermchl)

- Flawibiliil n der Umbushung
. Arbeis ichboail i Hodal /e nelzugan

- klaings Hotal, parsonliche Atmosphare
- grobes Hedal, Ancnymilat

- derirake Lage in dar Sladi
- muhiga Laga des Hale

19, Welche Flugpesellschan hat [rer Meinung nach il Leisiungsangebol am besien aul die Seddrl-
nisse der Gaschafisaisenden zupaschnitten® Qe nr ¢ Ansot |

- A Bedin - HL¥

- A France - bena

- Amarican Aifinas - HLM

- Ausian Aarlines - Lufhansa

- Bnisn Amways - Gammas

- Gathay Pacific - Ryanair

- iGaninanial Ailiras - SAS

- Deha Airinas - Sinpapora Arngs
- Deutsche BA - Swiss Airinas
- Sarnaraings - Uritad Aifings
- GEXX (=5Garmania Esprass) - US Airways

- ponsliges

20, Walkche Holekelte (brw. welches Halel) hat e Lesiungeangabat lhrer Mainung nach am besien
aul die Beddnnisse der Geschalismisendan Zupaschnitan? (S o § dnsot |

- Besl Weswmm - Maniol
- Darimt - MHHotales
- Hiltan = Mlivealal
- Halday Im T 1= Cueer= ek
- Hyatt - Hadissen Hedals
= bg Ha s = RAarmada Hewls
~_Inaercily Hols [T 1 Sneraion m
- Indarcoating rial - Santal
—_Kempinskl Groppe —__Saral

L Meridien - Slegarbergar
[~ Bjanim Hales - sarsigas

Seile 6 von §
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21. Welches dar verschiedenan bMistvapar-Uniermabmen bat ver Meinung nach 2ein Laisiungsan-

pabat am basten aul de Bedlrinisse won Geschétisreisendan zugeschritian? e mer 1 Animwort )

A - Inteen]

- Ayis Basic - Wahanal Lar Bamial

- Budgat - Hixt

- Eumpear - Sl

- Harz -~ kpina UniGrachiana srikannbar

Tail D: Privates Reiseverhalien
Bitle: baantwesten Sie urs ain pesar Fragan 2u lhen privaten Urlaubaraizsen.

1.

2

a

4,

T

Wia it wamatsan Sie privat {ink| HUElrlam ab 2 Tage]?

- 1-2 el fbelich

- 3-d mal fErelich [
- 5 mal Ahefich und mehr O
- e [

Wesichan Beirag getren Sla durchechnitilich pro Parsan fir aine privade Aelsa aus?
- hisTS0E (|

- TB1 € iz 1.260 € (|

- 1251 bis 1,750 € [

- 1.7E1 E und medi O

Wia buchan Sie lhre Raisen bavorzmugl? [1 Axwort o Soake)

Hidal Ealin I =11
— g

- Im Raissgam

- dieki baim Anbisdar
. DEer ndame
. Call Ceanber

- keine Eu:hl.n_g Wk

Weelche Baldrdenungakiages buchen Sie Dberaiegend bei llren Fidgen aul Privabreizan?
First Businass | Ecanamy

- innarkak Deutschlands
- Inmar UrcRas
- Largsiraciea J Infarccntingntal

Welcha Hoklkalegoa buchen Si@ aul Ihren Privainaisan bayvorzugh?
Inkard Ausland
— |

- B-lusis
-~ 4 -Firsl Glnss
- &"-Kamlon

- 2-Slandand

L II:II.ITH:TI

Wenin Sia mil dar Balm vereizan, walcha Kasse buchen Sie Obichaaiss?
- 1, Klasse

- 2 Klasse
Wsicha Miabwapenkategorie buchen Sk auf Iheen Privairaisen bavoezupi
Irdand | Auskard
- Ecanamty (2.8 VW Lupa)
- Lintara Mittallasse (z.B, VW Gali)
- Minedklassa {z.B. VW Pasas |

- Chare Millalklagae E&.B..I’-Lﬂi RS
- wuElasse {20, Aud A5

- Miini-Bus {2 8. WW Sharan]

S ¥ wom B
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Teidl E: Demegraphische Daten

1. Sind Sie...
- méanniich
- waiblich

2. Aler
- 19 Jahee und jnger
- 20- 23 Jahee
- 30— 5 Jahre
- 40— 44 Jahre
- BO- B3 Jahe
- B0 .Jahee und alter

3. Famiienstand

- lpdig H
- weshairatat/ ehedhnliche

O0OoOoo a4

Geamainachati
- verwitwed
- paschiadan O
4, Haban Sia Kindar, dEInnm in Ihrem Haushalt leban®
- &
- PEin a

B, Beslliche Stelung
- Geschihsking
- |eitandef ArgesialiieT
- Anpasteiiafr
- Arbaileain
- Sl beatfredipet
- Auszubikdencar

| [ |

Tedl F: Odfens Fragen i Anmerfungen und Kammenbare

An disser Slells inden Sie Plalz 10 Anmeskungen und Kommentane 20 unserem Frapabapan sder
dam Traved banapemant in ilram Linkamehmen,

Wir danken lhren rechl heszlich 10r hire badhe!

Bitia warpassen Sika nichd, hran Maman vnd |bre Anscheifl sinzuiapen, warm Ske an unsarem Ga-
winnspisd teiinahman wellen! Dia Gawinnar warden schriitlich von uns benachrichtigl, Selbstyerstdnd-
lich werden Ihie Angaban absolul vestraulich behandall.

Name, Vamamsa:

Syalia;

PLZ Wehnort;

Ted.:

Seile B von 8
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Anhang C: Grundauswertung Fragebogen

A1: Missen Sie lhre Geschéftsreisen
genehmigen lassen?

ja, immer
nur bei bestimmten Reisen

nein, nie

A2: In welcher Form liegen lhnen die
Reiserichtlinien lhres Unternehmens vor?

schriftlich / Papierform
online / Intranet

gar nicht

0 10 20 30 40 50 60 70 80

in %

A3: Sind lhnen die Inhalte der
Reiserichtlinien bekannt?

ja
teilw eise
nein

k.A. |00
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A4: Bitte nennen Sie uns den am haufigsten genutzten Buchungsweg

fiir lhre Geschaftsreisen. (Mehrfachnennungen méglich)

internes/externes RB

direkt beim Anbieter 79 S
21,1
) 21,1
Uber Internet 21,1

Call Center

keine Buchung vorab

in %

B Flug @ Hotel @ Bahn B Mietw agen

100

A5: Wie viele Geschiftsreisen haben Sie in den
vergangenen 12 Monaten gemacht?

1-5 Reisen | 36,

34,2

[

6-12 Reisen

13-25 Reisen

25-48 Reisen

49 Reisen u.mehr

|

l

. . |
keine Reisen gemacht :l 53 !
|

|

|

B 26
o "

0 10 20 30 40
in %
‘I Inalnd @ Ausland ‘
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A6: Wie lange sind Sie liberwiegend auf lhren Reisen

unterwegs?

bis zu 1 Tag/ohne UN

2-3 Tage/1-2 UN

|
. 5,3
4-5 Tage/3-4 UN 5 7.9

|
6 Tage und mehr/ 5 UN und mehr 00

kA.

in %

B Inland @ Ausland

A7: Welche Verkehrsmittel haben Sie in den letzten 12 Monaten
bei Ihren Geschaftsreisen benutzt? (Mehrfachnennungen méglich)

Firmen-/Dienstw agen

Miet-/Leihw agen

privater PKW

Bahn

Flugzeug

68,4

OPNV

Taxi

k.A.

in %

‘I Inland @ Ausland

80
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A8: Und welches dieser Verkehrsmittel haben Sie am

haufigsten bei diesen Geschaftsreisen genutzt?
(Mehrfachnennungen méglich)

Firmen-
/Dienstw agen

Miet-/Leihw agen

privater PKW

Bahn

Flugzeug

B Inland

O Ausland

A9: Mit welchen Fluggesellschaften sind Sie in den letzten 12

Monaten geschaftlich geflogen? (Mehrfachnennungen méglich)

Lufthansa

Air France
Deutsche BA
Air Berlin
Swiss Airlines
Germanwings
Iberia

British Airways
American Airlines
Austrian Airlines
HLX

KLM

SAS

United Airlines
GEXX

Ryanair
Korean

North West
SN Brussels
JAL

k.A.

73,7

in %

80
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A10: Welche Beférderungsklasse buchen Sie tiberwiegend bei
lhren Fliigen?

innerhalb
Deutschlands

innerhalb Europas

Langstrecke /
Interkontinental

in %
m First @ Business @ Economy B kA,

A11: Sammeln Sie auf lhren Fliigen
Bonusmeilen?

ja

nein

k.A.

in %

A12: Wenn ja, an welchen Bonusprogrammen
nehmen Sie teil? (Mehrfachnennungen méglich)

Fréquences Plus
Miles & More
Onew orld BA
Swiss Travel Club
sonstiges

kA.
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A13: Sofern Sie Bonusmeilen sammeln,
wie werden diese verwendet?

privat
geschaftlich

k.A.

A14: Welche Hotelkategorie wéahlen Sie liberwiegend fiir

Ubernachtungen auf lhren Geschiftsreisen?
(Mehrfachnennungen méglich)

0,0

5*Luxus

4*-First Class

|
3*-Komfort 658
34,2

13,2

2*-Standard

1*-Tourist

20 30 40 50 60 70
in %

‘l Inland @ Ausland
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A15: In Hotels welcher Hotelkette haben Sie wahrend lhrer
Geschaftsreisen in den vergangenen 12 Monaten
uibernachtet? (Mehrfachnennungen méglich)

Dorint

Best Western
Holiday Inn
Mariott

NH Hoteles
Novotel

Ibis Hotels
Intercontinental
Steigenberger
Hilton

Maritim Hotels
Sheraton
Intercity Hotels
Le Meridien
Sofitel

Sorat
Kempinski Gruppe
Queens Hotels
Radisson Hotels
Ramada Hotels
Etap

Tryp

sonstiges

k.A.

44,7
31,6 i
28,9 l
237 | |
237 |
21,1 l l
15,8 i i
15,8 : :
13,2 ; ;
10,5 | |
10,5 l l
10,5 i i
7,9 | |
7,9 ! !
7,9 | |
7,9 l l
5,3 1 1
53 | |
53 ; ;
53 | |
2,6 l l
2,6 l l
53 l l
e | |

10 20 30 40 50

in %

A16: Wenn Sie mit der Bahn verreisen,
welche Klasse buchen Sie tliblicherweise?

1. Klasse
2. Klasse

kA.
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A17: Wenn Sie einen Mietwagen buchen, welche
Wagenkategorie wird i.d.R. gebucht?

Economy

Untere Mittelklasse

Mittelkasse

Obere Mittelklasse

Luxusklasse

Mini-Bus

k.A.

| 47,4

0 10 20 30 40 50 60 70
in %

M Inland @ Ausland ‘

A18: Welches Mietwagen-Unternehmen haben Sie bei lhren
Geschiftsreisen in den letzten 12 Monaten benutzt?

Europcar vi pail |
’ |

| |
| |
- mo |
| | |
Avis : : 1
| | |
| | | |
Hertz ! ! ! |
| | | |
Budget 1 1 1 1 1
| | | | |
| | | | |
Enterprise ’02’6 ! ! ! ! |
B | | | | |
0!0 | | | | |
Alamo 26 | | | : :
T | | | | |
Avis Basic %02,6 ! | 1 : 1
i, | | | | |
Interrent g:g i i i i i
T | | | | |
National Car Rental g’g l : : 1 1
1™ | I | | |
| | | | |
st [0 : : | |
' | | | | |
sonstiges 5 371’9 1 1 1 1
’ | | | | |
18,4 : : :
kA I ‘ ‘ ‘ ‘ | 55,:
0 10 20 30 40 50 60

in %

B Reihe2 O Reihet
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B1: In den meisten Bereichen verlauft mein Leben nahe an
meinen ldealvorstellungen.

stimme voll und ganz zu

stimme zu

stimme w eder zu noch lehne ich ab
stimme nicht zu

stimme Uberhaupt nicht zu

k.A.

6.4

0 10 20 30 40 50 60 70 80
in%
J
B2: Meine Lebensbedingungen sind ausgezeichnet.

stimme voll und ganz zu

stimme zu 56,8
stimme w eder zu noch lehne ich ab
stimme nicht zu

stimme Uberhaupt nicht zu | 0,0

k.A.

60

J

B3: Ich bin zufrieden mit meinem Leben.

stimme voll und ganz zu

stimme zu

stimme w eder zu noch lehne ich ab
stimme nicht zu | 0,0

stimme Uberhaupt nicht zu | 0,0

60
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B4: Bis jetzt habe ich die wichtigen Dinge, die ich haben
wollte, bekommen.

stimme voll und ganz zu
stimme zu
stimme w eder zu noch lehne ich ab

stimme nicht zu

k.A.

B5: Wenn ich mein Leben wiederholen konnte, wiirde ich
fast nichts anders machen.

stimme voll und ganz zu
stimme zu
stimme w eder zu noch lehne ich ab

stimme nicht zu

stimme Uberhaupt nicht zu | 0,0

k.A.

in %

B6: Ich weiBB, was bei meiner Arbeit von mir erwartet wird.

stimme voll und ganz zu

stimme zu

k.A.

70
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B7: Ich habe alle Materialien und Arbeitsmittel, um meine
Arbeit richtig zu machen.

stimme voll und ganz zu
stimme zu
stimme w eder zu noch lehne ich ab

stimme nicht zu

k.A.

60

B8: Ich habe bei der Arbeit jeden Tag die Gelegenheit, das
zu tun, was ich am besten kann.

stimme voll und ganz zu

stimme zu

stimme w eder zu noch lehne ich ab
stimme nicht zu

stimme Uberhaupt nicht zu

k.A.

B9: In den letzten 7 Tagen habe ich fiir gute Arbeit
Anerkennung und Lob bekommen.

stimme voll und ganz zu

stimme zu

stimme w eder zu noch lehne ich ab
stimme nicht zu

stimme Uberhaupt nicht zu

k.A.

34,2

40
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B10: Mein/e Vorgesetzte/r oder eine andere Person bei der
Arbeit interessiert sich fiir mich als Mensch.

stimme voll und ganz zu

stimme zu

stimme w eder zu noch lehne ich ab
stimme nicht zu

stimme dberhaupt nicht zu | 0,0

36,8

k.A.
0 10 20 30 40
in %
J
B11: In meiner Entwicklung bei der Arbeit werde ich
unterstiitzt und geférdert.
stimme voll und ganz zu
stimme zu
stimme w eder zu noch lehne ich ab
stimme nicht zu
stimme Uberhaupt nicht zu
k.A.
50
in %
J

B12: Bei der Arbeit zéhlen meine Meinungen und
Vorstellungen.

stimme voll und ganz zu

stimme zu

stimme w eder zu noch lehne ich ab
stimme nicht zu

stimme Uberhaupt nicht zu

k.A.
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B13: Die Ziele und die Unternehmensphilosophie meiner
Firma geben mir das Gefiihl, dass meine Arbeit wichtig ist.

stimme voll und ganz zu

stimme zu

stimme w eder zu noch lehne ich ab
stimme nicht zu

stimme Uberhaupt nicht zu

k.A.

B14: Meine Kollegen sind bestrebt, Arbeit von hoher
Qualitat zu leisten.

stimme voll und ganz zu

stimme zu

stimme w eder zu noch lehne ich ab
stimme nicht zu

stimme Uberhaupt nicht zu

k.A.

B15: Innerhalb der Firma habe ich einen sehr guten Freund.

stimme voll und ganz zu

stimme zu

stimme w eder zu noch lehne ich ab
stimme nicht zu

stimme Uberhaupt nicht zu

k.A.

34,2

40
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B16: In den letzten 6 Monaten hat jemand in der Firma mit
mir iber meine Fortschritte gesprochen.

stimme voll und ganz zu

stimme zu

stimme w eder zu noch lehne ich ab

stimme nicht zu

stimme Uberhaupt nicht zu

kA.
40
in %
J
B17: Bei der Arbeit habe ich die Gelegenheit, Neues zu
lernen und mich weiterzuentwickeln.
stimme voll und ganz zu | | | ‘ i
stimme zu Fi)
stimme w eder zu noch lehne ich ab i
|
stimme nicht zu | 0,0 i
|
stimme Uberhaupt nicht zu | 0,0 i
kA. i
‘ 70




139

B1-17: Zufriedenheit und Motivation im Alltag und
der Arbeit.

bei

sehr zufrieden

sehr unzufrieden

k.A.

,8

30 40 50 60 7
in %

W Alltag @ Arbeit

0

C1: Mit der Abwicklung von Geschéftsreisen in
meinem Unternehmen bin ich voll und ganz
zufrieden.

stimme voll und ganz zu
stimme zu
stimme w eder zu noch lehne ich ab

stimme nicht zu

C2: Wenn es nicht notig ist, bin ich froh, wenn
ich nicht reisen muss.

stimme voll und ganz zu

stimme zu

stimme w eder zu noch lehne ich ab
stimme nicht zu

stimme Uberhaupt nicht zu

k.A.
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C3: Wenn moglich nutze ich Alternativen zur
Geschaftsreise (z.B. Videokonferenz), um Kosten
zu sparen.

stimme voll und ganz zu

stimme zu

stimme w eder zu noch lehne ich ab 26,3
stimme nicht zu

stimme Uberhaupt nicht zu

k.A.

in % J

C4: Geschéftsreisen sind fiir mich eine
willkommene Abwechslung vom Biiroalltag.

stimme voll und ganz zu

stimme zu

stimme w eder zu noch lehne ich ab
stimme nicht zu

stimme Uberhaupt nicht zu

stimme zu
stimme w eder zu noch lehne ich ab
stimme nicht zu

stimme Uberhaupt nicht zu
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C6: Die Reiserichtlinien meines Unternehmens
sind fair und logisch.

stimme voll und ganz zu
stimme zu
stimme w eder zu noch lehne ich ab

stimme nicht zu

in %

C7: Die Reiserichtlinien erleichtern mir meine
Arbeit.

stimme voll und ganz zu

stimme zu

stimme w eder zu noch lehne ich ab
stimme nicht zu

stimme Uberhaupt nicht zu

k.A.

C8: Konstruktive Kritik an den Reiserichtlinien
ist jederzeit gerne gesehen.

stimme voll und ganz zu

stimme zu

stimme w eder zu noch lehne ich ab
stimme nicht zu

stimme Uberhaupt nicht zu

k.A.
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C9: Die Reiserichtlinien werden in unserem
Unternehmen ausreichend kommuniziert.

stimme voll und ganz zu

stimme zu

stimme w eder zu noch lehne ich ab
stimme nicht zu

stimme Uberhaupt nicht zu

kA.

C10: Auf meinen Reisen bin ich durch meinen
Arbeitgeber ausreichend versichert.

stimme voll und ganz zu

stimme zu

stimme w eder zu noch lehne ich ab
stimme nicht zu

stimme Uberhaupt nicht zu

50,0

k.A.
50 60
J
C11: Der vom Arbeitgeber zugebilligte Komfort
ist angemessen.
stimme voll und ganz zu i i
stimme zu 60,5
stimme w eder zu noch lehne ich ab 158
| | | | |
stimme nicht zu 105 |
| | | | |
stimme Uberhaupt nicht zu | b b
| | | | |
kA. L
0 10 20 30 40 50 60 70

in %
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C12: Wenn ich 1. Klasse fahre, fiihle ich mich
als besserer Mensch.

stimme voll und ganz zu

stimme zu

stimme w eder zu noch lehne ich ab 31,6
stimme nicht zu

stimme Uberhaupt nicht zu 34,2

kA.

C13: Die Reiserichtlinien beriicksichtigen die
Bediirfnisse der Reisenden.

stimme voll und ganz zu | 0,0 !
stimme zu 34,2
stimme w eder zu noch lehne ich ab 39,5

stimme nicht zu

C14: Eine wie viel langere Reisezeit, die bspw. durch
Umsteigen verursacht wird, halten Sie fiir zumutbar, wenn
Ihr Unternehmen dadurch Kosten sparen kann?

55,3
innerhalb
Deutschlands
innerhalb Europas
Langstrecke /
Interkontinental
60

in %

M bis zu 1 Std. @ 1 bis 2 Std. @ 2 bis 3 Std. B mehr als 3 Std. B k.A.
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C15/1: Verhalten Sie sich auf lhren Reisen
richtlininekonform?

ja, immer
meistens
nein
k.A.
60
J

C15/2: Wenn nein, warum nicht? (Mehrfachnennungen méglich)

wg.kurzfr. Buchung/Umbuchung nicht méglich

Rahmenbedingungen erlauben es nicht

schlechte Erfahrungen mit Gesellschaft gemacht

RRL sind mir nicht bekannt

Komfort ist nicht angemessen

Gesellschaft entspricht nicht meinen persénlichen Anspriichen

sonstiges

k.A.

40,0

in %

50
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C16: Es gibt eine Vielzahl von Kriterien fiir die Auswahl des
Verkehrsmittels, das man fiir eine Geschéftsreise benutzt Bitte
stufen Sie anhand einer Skala von 1 ("sehr wichtig") bis 5
("véllig unwichtig") die folgenden Aspekte ein.

geringer Zeitaufwand/kurze Reisezeit
Punktlichkeit

Sicherheit

Flexibilitdt wéhrend der Reise

gute Erfahrungen Zuverlassigkeit

problemlose Buchung
geringe Kosten
Flexibilitat bei der Umbuchung
keine Gepackprobleme
Bequemlichkeit u. Komfort
ohne Umsteigen

bekanntes UN

von Haus zu Haus

Firmen-/GroBkunden vereinbarung

Arbeitsmdglichkeiten wéhrend der ReiséInternetzugang

spezielle Einrichtungen fiir Geschéftsreisende

in %
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C17:Wenn Sie sich fiir ein Verkehrsmittel entschieden haben, unterliegt die
Auswabhl einer bestimmten Fug- oder Mietwagengesellschaft verschiedenen
Kriterien. Einstufung auf einer Skala von 1 ("sehr wichtig") bis 5 ("véllig
unwichtig").

Sicherheit

Zuverlassigkeit

P lnktlichkeit

Verbindungen/ Anschlussméglichkeiten
Flexibilitat bei der Umbuchung

Komfort

gunstiger Tarif

Fluggeselischaft

Elektronisches Ticketing
M déglichkeiten f. Vorab-Check-in
Arbeitsmo glichkeiten wahrend der Reise/Internetzugang

Bonussysteme

in %

Zuverlassigkeit
qﬂ, Flexibilitat bei der Umbuchung
S

Komfort
2
Q
— glnstiger Tarif

Bonussysteme
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C18: Wie wichtig sind lhnen die folgenden Aspekte bei der
Auswabhl eines Hotels auf einer Skala von 1 ("sehr wichtig")
bis 5 ("véllig unwichtig")

Sicherheit

Flexibilitat bei der Umbuchung

zentrale Lage in der Stadt

Komfort

ruhige Lage des Hotels

Arbeitsmo glichkeit im Hotel / Internetzugang
kleines Hotel, pers. Atmosphére
Reisekosten reduzieren

gro Bes Hotel, Anonymitéat

Zugehdrigkeit zu Hotelkette
I

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
:
|
3,8
3,8

Bonussysteme

0 1 2 3 4
in %

C19: Welche Fluggesellschaft hat Ihrer Meinung nach ihr
Leistungsangbot am besten auf die Bediirfnisse der
Geschaftsreisenden zugeschnitten? (Mehrfachnennungen méglich)

Lufthansa
Singapore Airlines
Air France
British Airways
Cathay Pacific
AirBerlin
Deutsche BA
Qantas

SAS

Swiss Airlines
United Airlines
Korean

JAL

kA.

44,7

in %

50




148

C20: Welche Hotelkette (bzw. welches Hotel) hat ihr
Leistungsangebot Ihrer Meinung nach am besten auf die
Bediirfnisse der Geschéftsreisenden zugeschnitten?
(Mehrfachnennungen méglich)

Dorint

Mariott
Steigenberger
NH Hoteles
Novotel
Sheraton
Hilton

Intercity Hotels
Intercontinental
Maritim Hotels
Ramada Hotels
Sorat

k.A.

in %

C21: Welches der verschiedenen Mietwagen-Unternehmen
hat lhrer Meinung nach sein Leistungsangebot am besten

auf die Bediirfnisse von Geschéftsreisenden zugeschnitten?
(Mehrfachnennungen méglich)

Sixt

Europcar

Avis

Hertz

Avis Basic

Budget

Interrent

National Car Rental

Sixti

keine Unterschiede erkennbar

kA. 36,8

in % y
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D1: Wie oft verreisen Sie privat (inkl.
Kurzurlaub ab 2 Tage)?

1-2 mal jahrlich

3-4 mal jahrlich

5 mal jghrlich und mehr
nie

k.A.

D2: Welchen Betrag geben Sie durchschnittlich
p.P. fiir eine private Reise aus?

bis 750 €
751 -1.250 € 421
1.251-1.750 €
1.751€ u. mehr
k.A. [ 0,0
50
in % J

D3: Wie buchen Sie Ihre Reisen bevorzugt?
(Mehrfachnennungen mdéglich)

im Reisebliro

direkt beim
Anbieter

Uber Internet

Call Center

keine Buchung
vorab

kA.

in %

B Flug O Hotel @ Bahn @ Mietw agen
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D4: Welche Beférderungsklasse buchen Sie liberwiegend
bei lhren Fliigen auf Privatreisen? (Mehrfachnennungen méglich)

00 !
innerhalb 0,0
Deutschlands 78,9

21,1

innerhalb Europas 84,2

Langstrecke /

Interkontinental 71,1

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

B First @ Business @ Economy B k.A.

D5: Welche Hotelkategorie buchen Sie liberwiegend
auf lhren Privatreisen? (Mehrfachnennungen méglich)

5*Luxus

4*-First Class

3*-Komfort 31,6

2*-Standard

1*-Tourist

k.A.

20 30 40 50 60
in %

M Inland @ Ausland

D6: Wenn Sie mit der Bahn verreisen,
welche Klasse buchen Sie
Ublicherweise?

1. Klasse
2. Klasse 78,9

k.A.

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

in % J
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D7: Welche Mietwagenkategorie buchen Sie auf lhren

Privatreisen bevorzugt?

Economy iEte

26,

Untere Mittelklasse

36,
36,

O

Mittelkasse

21,1

28,9

Obere Mittelklasse

Luxusklasse

Mini-Bus

k.A.

26,3

in %

30 40

W Inland @ Ausland

E1: Sind Sie...

mannlich

w eiblich

81,6

19 Jahre u. jinger
20-29 Jahre
30-39 Jahre
40-49 Jahre
50-59 Jahre

60 Jahre u. alter
k.A. [ 0,0

in %
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E3: Familienstand

ledig
verheiratet/ehedhnliche Gemeinschaft
verw itw et

geschieden

E4: Haben Sie Kinder, die noch in lhrem
Haushalt leben?

60,5

70

in % J

Geschéftsleitung
leitende/r Angestellte/r
Angestellte/r 63,2
Arbeiter/in
Selbstandige/r

Auszubildender

in %

70
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Anhang D: Geschaftliches und privates Buchungsverhalten in

Abhangigkeit vom Leistungstrager
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Anhang E: Auszlige aus der Business Traveller Leserbefragung

2003

Geschlecht und Alter

Basis gesamt:

Earsiness,

—)

100%

Frage 36: Ihr Geschlecht

Frage 37: Ihr Alter

2.700

80% -

60% -

40% -

20%

0% -

83%

38%

16%

30%

19%

9%

[ ]

4%

Mann Frau unter 30 30-39 40-49 50-59 60 Jahre und
Jahre Jahre Jahre Jahre alter
i zuriick zum 3
Business Traveller Leserbefragung 2003 | ~0* «
Basis gesamt:
2.700
Frage 38: Thr Schulabschluss
100%
80%
63%
60% —
40%
20% 18% 16% L
3%
0% . .
Volks-, Hauptschule  Weiterfilhrende Schule Abitur, Hochschulreife Studium

ohne Abitur

Business Traveller Leserbefragung 2003

zuriick zum 4
Inhaltsverzei chnis

ografie

12

| Sozi

Geschifts-
reisen

Hotels | Airlines | Airports |

Auto-
vermietu

ografie

’

| Sozi

Geschafts-
reisen

Hotels | Airlines | Airports |

Auto-
vermietu
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Berufsgruppe

Traveller

Basis gesamt:
2.700
Frage 39: Thre Berufsgruppe
50%
44%
37%
40%
30%
20%
14%
10% —
2% 1% 1%
0%
b
Selbstandige, Leitende Angestellte Beamte Facharbeiter nicht
Freie Berufe Angestellte berufstatig
. zuriick zum 5
Business Traveller Leserbefragung 2003 | = =" “*
-
Jahresbrutto-Einkommen
Basis gesamt:
2.700
Frage 42: Ihr jihrliches Bruttoeinkommen
40%
35%
30%
20%
20% 19% ° 18%
10%
3%
0% ‘ ‘ ‘
unter30.000€  30.000-50.000€  50.000-75.000€ 75.000-100.000€  Uber 100.000 €
zuriick zum 8

Traveller

Business Traveller Leserbefragung 2003

Inhaltsverzei chnis

12

ografie

Airlines | Airports | Geschaftsy | Sozi
reisen

Hotels

Auto-
vermietu

ografie

’

Airlines | Airports | Geschafts- | Sozi
reisen

Hotels

Auto-
vermietu
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()
=
e
- [T} ] o .
Organisator der Geschaftsreisen ;
Basis gesamt: I
2.700 ,
Frage 32: Wer organisiert Thre Geschiiftsreisen? ﬁ g
79
-]
50% o
42% "
40% 38% 5
g
34% 5
30%
"]
Q
g
=
20% I
1%
17
10% T
o
T
1%
0% : ]
Ich selbst Mein Sekretariat ~ Firmenrei Ml Das Reisebiiro Andere it %
TEHBI E E
: zuriick zum 9 g
Business Traveller Leserbefragung 2003 | ~0*« >
&
. . S
Bevorzugte Klasse auf Geschiftsreisen ;
Basis gesamt: I
. . 257..00 . :
Frage 3: Welche Klasse(n) buchen Sie normalerweise auf Ihren Geschaftsreisen? 8
] 3
0% 20% 40% 60% 80% 100% !
g
o
0% —
First Class |0% -
% 'g
=
1 <
22%
Business Class 39%
58% 3
=
1 =
<
75% —
Economy 54% "
2% °
(=)
] T
O Auf innerdeutschen Strecken H Europaweit O Interkontinental 'E
O =
: zuriick zum 85 g
Business Traveller Leserbefragung 2003, “rt = - >
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Genutzte Airlines auf innerdeutschen Fliigen
und im Europaverkehr

Basis gesamt:

TEHE[I

2.700,
Frage 1: Suchen Sie bitte aus den nachfolgenden Tabelle fiir innerdeutchle Fliige und
Fliige im Europaverkehr maximal drei Airlines aus, mit denen Sie in den letzten zwolf
0% 20% Monaten sébbst geflogen sind. 80% 100%

[ |87,3%
Deutsche BA 4‘_\ 22,9%
British Airways 7:' 16,2%
Air France 7:' 15,3%
Austrian Airlines 7:| 10,5%
swiss | |104%
sas | 8,9%
KM [ 75%
teria | 6,3%
Air Dolomiti | ]5,2%
T Jae%
British Midland | _]3,1%
Lot [2,1%
Finnair 7] 2,1%
Malev 7] 1,5%
AP []1,1%
Andere 7:| 19,3%

Keine davon | |3,6%

Alitalia

zuriick zum 88

Business Traveller Leserbefragung 2003

T&dﬁ“

Inhaltsverzei chnis
Genutzte Hotelklasse
Basis gesamt:
2.700
Frage 12: Welche Hotelkategorie wihlen Sie auf Ihren Geschiftreisen in der jeweiligen
Region?
60%
55%
50% 46% 459%
40% %
35%
30%
20% 21%
20%
15%
10% o
5% 6% -
1% 1%
0% ; ‘
Luxusklasse Erste Klase Mittelklasse Einfaches Hotel, Keine
Pension Ubernachtung

‘ O Deutschland B Européisches Ausland O AuBerhalb Europas ‘

zuriick zum 122
Inhaltsverzei chnis

Business Traveller Leserbefragung 2003

ografie

Geschafts-

Hotels

| Sozi

reisen

| Airports |

Airlines

Auto-
vermietu

12

ografie

’

Geschafts-

Auto-
vermietu

| Sozi

reisen

Hotels | Airlines | Airports |
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Genutzte Autovermieter in Deutschland

Basis gesamt:

2.700
Frage 13: Wiihlen Sie pro Region eine oder maximal zwei Autovermietungen aus,

bei denen Sie
in den vergangenen zwolf Monaten ein Fahrzeug gemietet haben.

60%
54%

50%

40%

30%

22%

19%

20% T

10%
10%

5%

2%
0%

Sixt Europcar Avis Hertz Andere Genutzt gesamt

zuriick zum 130
Inhaltsverzei chnis

Business Traveller Leserbefragung 2003

ografie

12

| Sozi

Geschafts-
reisen

Hotels | Airlines | Airports |

Auto-
vermietu
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