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Betriebliche Erlebnisqualitat

Bedeutung von Gasteerlebnissen

Erlebnisse waren schon immer Bestandteil des touristischen Angebots. Gaste haben seit jeher At-
traktionen besucht, um etwas zu «erleben». Mittlerweile sind Erlebnisse jedoch zu wichtigen Zielen
in der Angebotsgestaltung geworden. Oftmals macht das Erlebnis sogar den grdssten Anteil an
Wertschopfung aus, d.h. Gaste sind bereit, mehr flir besondere Erlebnisse zu bezahlen (Pine 1l et
al., 1998). Nach dem Verstandnis des Erlebnis-Settings kdnnen bewusst Rahmenbedingungen ge-
schaffen werden, die es beglnstigen, dass bei den Gasten einpragsame, einzigartige Erlebnisse
entstehen (Mduller et al., 2007).

Wenn touristische Unternehmen ihr Qualitatsverstandnis erweitern und versuchen, ihre Produkte
und Dienstleistungen erlebnisreicher anzubieten, kénnen sie sich damit von ihren Mitbewerbern
abheben und einen Wettbewerbsvorteil erreichen. Gaste winschen sich auf sie zugeschnittene An-
gebote. Deshalb ist es auch wichtig, dass sie aktiv in die Erlebnisgestaltung miteinbezogen werden
(Lu et al., 2015/ Payne et al., 2008 / Prahalad et al., 2004).

Das Konzept des Erlebnis-Settings

Beim Erlebnis-Setting geht es darum, Erlebnisse aktiv zu gestalten. Das Konzept basiert auf der
Erkenntnis, dass (positive und negative) Erlebnisse als Gefuhlsreaktionen auf bestimmte wahrge-
nommene Umwelteindriicke ausgeldst werden. Unter dem Begriff Setting wird ein Schauplatz oder
eine Situation verstanden (Mdiller et al., 2007). Die folgende Abbildung zeigt, wie Erlebnisse entste-
hen und gestaltet werden kénnen.
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Besucher:innen (1) nehmen eine Umwelt (2) Uber alle Sinne wahr (Sehen, Horen, Riechen,
Schmecken, Tasten und auch tber den Gleichgewichtssinn). Wenn mehrere Sinne angesprochen
werden, kann das deshalb positiv auf Gasteerlebnisse (6) wirken (Miiller et al., 2007 / Agapito et
al., 2013). Bei der Wahrnehmung (3) handelt es sich um einen Vorgang, der von Mensch zu
Mensch unterschiedlich ist. Nicht alle Menschen reagieren gleich auf ein bestimmtes Ereignis. So
hangt das Wahrnehmungsvermogen einerseits von personlichen Merkmalen (wie z.B. dem menta-
len und kdrperlichen Zustand, dem Geschlecht, dem Alter oder der Erfahrung mit ahnlichen Situati-
onen) ab. Andererseits spielen auch soziale Faktoren eine Rolle (z.B. ob die Person bei Auftreten
des Ereignisses alleine oder in Gesellschaft ist).
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Alle wahrgenommenen Umwelteindriicke in einem bestimmten Setting erzeugen eine emotionale

Wirkung, die als Atmosphéare (4) bezeichnet wird. Anhand der Gegensatzpaare «Lust-Unlust» und

«Erregung-Ruhe» lassen sich insgesamt vier Haupt-Atmosphéaren unterscheiden (Muller et al.,

2007):

— Die anregende Atmosphare (anziehend-erregend), z.B. Raum mit farbenprachtiger Dekoration,
lebhafter Empfangsbereich

— Die beruhigende Atmosphare (anziehend-beruhigend), z.B. Ruheraume mit Sitzmaoglichkeiten,
Garten mit platscherndem Brunnen

— Die bedriickende Atmosphéare (abweisend-beruhigend), z.B. monotone, graue Korridore oder
Treppenhauser

— Die aggressive Atmosphare (abweisend-erregend), z.B. aufgebrachte Menschenansammlungen
oder aufdringliche Werbeschriften

Anregende Atmosphére Beruhigende Atmosphére
. _—

Menschen suchen Umwelten (2) auf, welche ihnen positive Gefuhle stiften. Damit Gaste positive
Erlebnisse haben kdnnen, ist es wichtig, eine positive Gesamtatmosphéare zu schaffen. Touristi-
sche Settings sollten moglichst lustbetont sein. Die dominierenden Umwelteindriicke sollten positiv
auf die Emotionen des Gastes wirken und entweder erregend/aktivierend oder beruhigend sein.
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Touristische Anbieter kdnnen eine solche positive Gesamtatmosphare durch ein gezieltes Erlebnis-
Setting schaffen. Natdrlich kénnen nicht alle Umwelteindriicke mittels Angebotsgestaltung beein-
flusst werden. So sind Klima oder Wetter wichtige Faktoren, welche die Gesamtatmosphéare beein-
flussen, aber nicht veranderbar sind. Viele andere Umwelteindriicke lassen sich jedoch gezielt ge-
stalten. Das Mittel fur die aktive Erlebnisgestaltung ist die Inszenierung (5). Sie dient zur gezielten
Schaffung und Verstarkung einer mit den Gastebedirfnissen tbereinstimmenden, gewlinschten
Atmosphare (Scheurer, 2003). Durch systematische Inszenierung kann die Erlebnisqualitat des
touristischen Angebots erhéht werden (Giardino Group).

Die sechs Inszenierungs-Instrumente

Gaste sollten positive Erlebnisse erfahren kénnen. Damit dies geschieht, missen die Rahmenbe-
dingungen stimmen. Die aktive Gestaltung dieser Rahmenbedingungen wird als Inszenierung be-
zeichnet. Es gibt in der Inszenierung verschiedene Hilfsmittel, die eingesetzt werden kénnen und
als Inszenierungs-Instrumente bezeichnet werden. Inszenierungs-Instrumente sind: das Thema,
Attraktionen und Aktivitaten, die Szenerie, die Besucherlenkung, die Ausrichtung am Wohlbefinden
der Gaste / Kunden und der Einbezug der Gaste / Kund:innen in die Leistungserbringung. Wenn
die Inszenierungs-Instrumente bewusst und systematisch eingesetzt werden, steigt die Wahr-
scheinlichkeit, dass der Gast positive Erlebnisse erfahrt (Mdller et al., 2007).

Thema

Das Thema ist das Leitinstrument der Inszenierung:

— Es widerspiegelt die grundlegende Vision, die ein Betrieb fir Gasteerlebnisse hat.

— Erlebnisgestaltung und damit auch die Inszenierung kann sich danach ausrichten.

— Bei konsequenter Umsetzung hilft es, alle Angebotselemente (z.B. Empfang, Einrichtung, Mitar-
beiter- auftritt) aufeinander abzustimmen und dem Gast so ein stimmiges Gesamterlebnis zu
bieten.

Betriebe kénnen eines oder mehrere Leitthemen festlegen. So kénnten sie beispielsweise Themen
wie Natur, lokale Brauche, Marchenwelt oder Schokolade als Betriebsthema wahlen. Das Thema
kann sich aber auch an Gastegruppen orientieren, die angesprochen werden sollen (z.B. Ausrich-
tung auf Familien oder Gaste mit kulturellen Interessen). Weiter sind zeitlich begrenzte Themen
(z.B. Jahresthema oder Saisonthema) mdglich (Mdller et al., 2007).

Hotel-Leitthema «Schokolade» Bergbahn als «Marchenwelt» «Flugerlebnis» im Restaurant
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Attraktionen und Aktivitaten

Attraktionen und Aktivitaten als konkrete Anziehungspunkte

— schaffen gezielt Ereignisse, die fir bleibende Erlebnisse sorgen kénnen.

— sollten gut zum gewahlten Thema passen.

— sollten verschiedene menschliche Sinne (Sehen, Gehoér, Geschmack, Geruch, Tasten) anspre-
chen.

Beispiele fur Attraktionen und Aktivitaten kdnnen je nach Betrieb eine Gondelfahrt mit Verpflegung,
ein gefihrter Ausflug durch die Destination oder eine Weindegustation im Hotel sein. Generell
kénnen positive Erlebnisse beim Gast durch die Kombination von ungewdhnlichen (aktivierenden)
und beruhigenden (vertrauten, einfach strukturierten) Umwelteindriicken ausgelést werden. Attrak-
tionen und Aktivitaten sollten durch die Ubrigen Inszenierungs-Instrumente unterstitzt werden
(Mdller et al., 2007 / Barnes et al., 2014 / Agapito et al., 2013).

Symbolischer Boardingpass zum
Schokoladenmassage Fondueplausch in der Gondel Gourmet-Menu

Szenerie

Attraktionen sind in eine Szenerie als physische Umgebung eingebettet. Sie setzt sich aus der
naturlichen (Aussicht, Wetter, Licht etc.) und der geschaffenen Umgebung (Dekoration, Beleuch-
tung, Architektur etc.) zusammen. Durch die aktive Gestaltung der Szenerie kann die Wirkung von
Attraktionen unterstitzt und das Gesamterlebnis verbessert werden. Wichtige Punkte, die es bei
der Gestaltung der Szenerie zu beachten gilt:

— Lustbetontheit und Sauberkeit: Das bedeutet, dass «Lustkiller» — z.B. Unfreundlichkeit,
Schmutz oder Larm vermieden werden sollten.

— Hohe Servicequalitat: Dazu gehoéren Freundlichkeit, Entgegenkommen oder auch Einfihlungs-
vermdgen. Gerade die Servicebegegnungen von Gasten mit Mitarbeitenden sind dabei ein
wichtiges Element

— Asthetik: Die Szenerie soll helfen, dem Gast eine ansprechende Gegenwelt zum Alltag zu bie-
ten.
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Startende und landende Flieger — passende
Selbst von der Decke tropft Schokolade Bergpanorama als Méarchenwelt Szenerie zum Flugerlebnisrestaurant
—

Besucherlenkung

Wenn Gaste fremde Umgebungen erkunden, sind sie auf sinnvolle Orientierungshilfen angewie-

sen. Die Besucherlenkung als Inszenierungs-Instrument hilft

— Gaste bewusst zu lenken.

— Angebotselemente in eine stimmungsvolle Reihenfolge zu bringen.

— Frustration und Unzufriedenheit, die bei schlechter Orientierung entstehen kénnen, zu verhin-
dern.

So gehdrt in einem Hotel beispielsweise das Informationskonzept mit der Signalisierung der Zim-
mernummern oder der Zusatzangebote zur Besucherlenkung. Ausserdem kann der:die Besu-
cher:in gekonnt durch gestalterische Elemente wie Sitzgelegenheiten oder sonstige Aufenthaltsbe-
reiche gelenkt werden. Die Lenkung strukturiert die Radume, macht Ziele und Wege sichtbar und
I1&dt damit Gaste zum Verweilen und Konsumieren ein (Mlller et al., 2007).

Ruhemaglichkeiten strukturieren den Eine klare Beschilderung hilft dem Der Flieger zeigt unmissversténdlich,
Raum und laden zum Verweilen ein Gast, sich zu orientieren wo der Eingang des Restaurants ist

Wohlbefinden

Positive Erlebnisse kénnen nur dann geschaffen werden, wenn der Gast sich wohlfiihlt. Das

Wohlfiihimanagement gewahrleistet, dass

— korperliche Grundbedirfnisse der Gaste gedeckt sind (z.B. Toilettenanlagen, Verpflegungsan-
gebote, Ruhemaoglichkeiten etc.).

— die Sicherheit der Gaste gewahrt ist.

— Médglichkeiten zur Geselligkeit und zu gemeinsamen Aktivitdten als soziale Bedurfnisse vorhan-

den sind.
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Das Wohlfiihimanagement ist sehr wichtig, da Verargerung Erlebnisse stark abwertet (Han et al.,
2007).

Stressfreie Vorbereitung auf den Skitag dank Gentligend Parkplétze direkt vor
grossem Skiraum mit Heizung fir Skischuhe dem Restaurant

Das Bad bietet dem Gast viel
Ablageplatz

Einbezug der Gaste/Kund:innen

Gaste sollten bei der Erlebnisgestaltung nicht als passive Konsumenten, sondern als aktive Teil-
nehmende gesehen werden. Gaste haben das Bediirfnis, ihre Erlebnisse aktiv mitzugestalten, sich
als Teil der Attraktion zu fiihlen und sich auf vielfaltige Art und Weise in Szene zu setzen. Die Be-
teiligung an der eigenen Erlebnisgestaltung kann sowohl geistiger (z.B. durch Erfahren von Infor-
mation zum kulturellen Hintergrund der Destination) als auch korperlicher Art (z.B. Gelegenheit zu
einer Mitarbeit in der Hotelkiiche) sein. Durch die aktive Beteiligung der Gaste an ihren Erlebnissen
kann ihre Zufriedenheit mit den Leistungen des Betriebes erhdéht werden (Maller et al., 2007 / Mor-

gan et al., 2009).

Einmal selber Pilot sein auf dem

Gaste helfen bei der Zubereitung
Kinderspielplatz

des Abendessens im Hotel mit Animiertes Spiel und Spass im Skigebiet




