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Zusammenfassung

Aufgrund der steigenden Nachfrage nach qualifiziertem Personal wird die Weiterbildung
mittels Fortbildungskurse und Seminaren immer wichtiger. Dies stellt Unternehmen heutzutage
vor die Herausforderung entsprechende Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen zu finden und
gegebenenfalls zu Schulen, sodass die Erwartungen der Kunden erfiillt werden. Die
Weiterbildung und somit die Steigerung des Wissens der Angestellten liegt nicht nur im
Interesse spezifischer Branchen, sondern im Interesse eines jeden Unternehmens. Diese
Faktoren stellen die jeweiligen Verantwortlichen in den Unternehmen vor -einige
Herausforderungen, denn die Planung und Organisation sowie die Nachbereitung und das Intakt
halten des in den Seminaren erworbenen Wissen scheint am Anfang leichter, als es tatsdchlich

ist.

Das Ziel der vorliegenden Arbeit ist zu untersuchen, durch welche qualitativen Faktoren die
Planung, Durchfiihrung und Evaluierung eines Seminars optimiert werden kann. Im Rahmen
dieser Arbeit wurden im qualitativen Forschungsdesign sechs Expertlnneninterviews
durchgefiihrt und die Daten mittels zusammenfassender Inhaltsanalyse nach Mayring erhoben.
Die Ergebnisse aus Literatur und empirischer Forschung zeigen, dass der Einsatz von
Qualitdtsmanagement in den unterschiedlichsten Bereichen dabei helfen kann, ein Seminar

nachhaltig zum Wissensaufbau und Wissenserhalt des Personals durchzufiihren.

Neben den vorab implizierten Erkenntnissen zur Wichtigkeit der Qualitit im Allgemeinen und
dem Einfluss der Kundenzufriedenheit auf Unternehmen ist, wihrend dem Schreibprozess und
durch die Expertlnnen-Interviews festgestellt worden, dass es mehrere Moglichkeiten gibt ein
Seminar qualitativ zu betreuen. Im Zuge dieser Arbeit konnte somit ermittelt werden, dass der
Einsatz von Qualititsmanagement eine entscheidende Rolle im Seminarbereich spielt und somit
auch einen direkten Einfluss auf die Weiterentwicklung und im Zuge dessen auf den

unternehmerischen Erfolg hat.



Abstract

Due to the increasing demand for qualified personnel, further training by means of advanced
training courses and seminars is becoming more and more important. This presents companies
today with the challenge of finding and, if necessary, training appropriate employees so that
customer expectations are met. The further education and thus the increase of the knowledge of
the employees is not only in the interest of specific industries, but in the interest of each
enterprise. These factors pose some challenges to the respective managers in the companies,
because the planning and organization as well as the follow-up and keeping intact the

knowledge acquired in the seminars seems easier at the beginning than it actually is.

The aim of this thesis is to investigate which qualitative factors can be used to optimize the
planning, implementation and evaluation of a seminar. In the context of this work, six expert
interviews were conducted in a qualitative research design and the data were collected by means
of summarizing content analysis according to Mayring. The results from literature and
empirical research show that the use of quality management in a wide variety of areas can help

to conduct a seminar in a sustainable way to build up and retain the knowledge of the staff.

In addition to the previously implied findings on the importance of quality in general and the
influence of customer satisfaction on companies, it has been established during the writing
process and through the expert interviews that there are several ways to manage a seminar
qualitatively. In the course of this work it could be determined that the use of quality
management plays a decisive role in the seminar area and thus also has a direct influence on the

further development and in the course of this on the entrepreneurial success.
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1. Einleitung

»Es ist mehr die Qualitit als die Quantitit, die zidhlt.“ (Seneca)

Um sich am Markt gegen andere Mitstreiter durchzusetzen und abzuheben ist die reine Produkt-
oder Dienstleistungsstrategie nicht mehr ausreichend. Qualifiziertes Personal ist der Schliissel
zum wesentlichen Erfolg des Unternehmens. Daher wird die Weiterentwicklung des Wissens
der Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen mittels Workshops und Seminaren in der heutigen Zeit immer
wichtiger um Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen zu binden, sie optimaler auszubilden und ihre
Qualifikationen und Féhigkeiten zu verbessern. Um Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen moglichst
ideal zu motivieren und den Wunsch das neu erlernte Wissen in ihren Positionen anzuwenden
zu steigern muss besonders auf die Qualitdt des Fortbildungsseminars geachtet werden. Dies
sorgt nicht nur fiir eine Steigerung der Produktivitét, sondern kann auch die Arbeitseffizient

steigern.

Doch kein Seminar gleicht dem anderen. Trotz einer guten Vorbereitung kann bereits von der
Planung weg Liicken aufwiesen werden und die eigentliche Zielsetzung des Seminars negativ
beeinflussen. Der Trainer des Seminars ist nicht ausreichend geschult, die Kulinarik im
Tagungshotel ist nicht passend oder die vorhandene Technik ist veraltet. Diese und noch mehr
Faktoren spielen dabei eine wesentliche Rolle. Der FEinsatz von effektivem
Qualitditsmanagement (QM) in der Vorabplanung, der Durchfiihrung und der Evaluierung kann
dafiir sorgen, dass der groBtmogliche Nutzen fiir das Unternehmen und dessen
Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen lukriert werden kann (vgl. Schmitt/Pfeifer 2010, S.25ff.).
Unternehmen sollten Seminare und Weiterbildungsschulungen nicht als reine kalkulatorische
Ausgabe  betrachten, sondern als Investition in die  Qualifikation der
Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen und die daraus resultierende Auswirkung auf das Unternehmen

selbst (vgl. Frost 2016, S.471{t.).

Ein weiterer wichtiger Outcome beim Einsatz von QM im Seminarbereich ist die Steigerung
der Wettbewerbsfahigkeit am Markt. Nicht nur kann eine qualitativ hochwertig durchgefiihrte
Veranstaltung einen bleibenden positiven Eindruck auf den Kunden- und Partnerkreis
hinterlassen, es konnen auch wie bereits erwihnt interne Vorgehensweisen im Unternehmen

verbessert werden (vgl. Robken 2017 S.9ff)). Durch die effektive Anwendung von



Qualitdtsmanagement konnen mogliche Schwachstellen identifiziert und im Resultat auf die

vorhandenen Feedback-Systeme angewendet werden (vgl. Schmitt/Pfeifer 2010, S.28ft.).

Auch zur Verbesserung des Firmenimages trdgt der Einsatz von QM bei. Kommt die
Information, dass die Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen sich weiterbilden und die Professionalitét
des Unternehmens somit optimiert werden nach Auf3en, beispielsweise iiber Social Media Posts
in den Firmenkanilen, zeigt dies, dass sich das Unternehmen um die Qualifikation und

Weiterbildung der Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen bemiiht (vgl. Rescheneder 2001).

1.1. Problemstellung und Forschungsfrage

Seminare und Weiterbildungskurse sind fiir Unternehmen in der heutigen Geschéftswelt
unverzichtbar, denn der Erfolg eines Unternehmens hiangt weitgehend von der Qualifikation
seiner Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen ab. Wirksame Qualitdtsmanagementsysteme sind von
entscheidender Bedeutung, um sowohl fiir das Unternehmen als auch fiir seine
Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen das bestmogliche Ergebnis zu gewéhrleisten. Viele Unternehmen
haben  jedoch Schwierigkeiten  bei der  Umsetzung eines wirksamen
Qualitditsmanagementsystems, was hiufig dazu fiihrt, dass bei Seminaren und Veranstaltungen

unzureichende Bewertungsmethoden eingesetzt werden (vgl. Rébken 2017 S.70).

Auch bei der Planung und Organisation von Seminaren und Veranstaltungen treten hiufig
Probleme auf, wie z. B. unzureichende Ressourcen, schlechte Kommunikation und
Koordination zwischen den Abteilungen sowie eine unzureichende Auswahl der Teilnehmer.
Unternehmen investieren Ressourcen, um die Wirksamkeit dieser Seminare zu maximieren und
sicherzustellen, dass sie die gewlinschten Ergebnisse liefern. Das Qualitditsmanagement spielt
eine wichtige Rolle bei der Unterstiitzung von Seminaren, um die Erwartungen der Teilnehmer

und die Ziele der Organisation zu erfiillen (vgl. Neumann 2023 S.32f).

Qualitdtsmanagement umfasst Manahmen zur Kontrolle und Verbesserung der Qualitdt eines
Produkts oder einer Dienstleistung. Im Falle von Seminaren wird der Ressourceneinsatz, die
Erfiillung der Bediirfnisse der Teilnehmer und das Erreichen der Lernziele untersucht.
Qualitdtsmanagement flir Seminare umfasst eine Vielzahl von Aspekten, darunter die Auswahl
und Anwendung von Instrumenten und Methoden des Qualitdtsmanagements, die Integration
des Qualititsmanagements in den Seminarzyklus sowie die Messung und Bewertung der

Seminarqualitit (vgl. R6bken 2017 S.10f1f.).



Trotz der Bedeutung des Qualititsmanagements fiir Seminare gibt es immer noch
Herausforderungen und Unsicherheiten bei der Umsetzung und Anwendung von
Qualitditsmanagementverfahren. Eine der Herausforderungen ist die Vielfalt der verfligbaren
Qualitditsmanagement-Instrumente und -Methoden, und die Organisationen miissen
entscheiden, welche davon am besten geeignet sind, um ihre Ziele zu erreichen. Eine weitere
Herausforderung besteht darin, dass Qualitditsmanagementpraktiken oft als zusétzliche
Belastung fiir die Organisation angesehen werden und nicht als wertvolles Instrument zur
Verbesserung von Seminaren. Ein weiteres Problem ist, dass die Integration des
Qualitdtsmanagements in den Seminarzyklus oft unvollstidndig ist, was zu einer Fragmentierung
und Inkonsistenz bei der Qualititsverbesserung fithren kann. So kann es beispielsweise
Schwierigkeiten geben, die Ergebnisse der Qualitétsbewertung in die Planung des nichsten
Seminars zu integrieren oder die Wirksamkeit der vorgenommenen Qualititsverbesserungen zu

bewerten (vgl. Biillow-Schramm 2006, S.26).

Dariiber hinaus ist vor allem die Messung und Bewertung der Seminarqualitdt heutzutage noch
problematisch. Es gibt viele verschiedene Methoden zur Bewertung der Seminarqualitit, wie z.
B. das Feedback der Teilnehmer, die Beobachtung durch die Ausbilder oder die Bewertung
durch Experten/Expertinnen. Es kann jedoch schwierig sein, die Qualitit von Seminaren
objektiv zu bewerten und die Auswirkungen von Qualititsmanagementverfahren auf die

Eftektivitit und Effizienz von Seminaren zu messen (vgl. Blilow-Schramm 2006, S.72).

Eine Mdoglichkeit, dieser Herausforderung zu begegnen, ist die Verwendung standardisierter
Evaluierungsinstrumente, die die Seminarqualitdt auf verschiedenen Ebenen bewerten. Diese
Instrumente konnen sich auf verschiedene Aspekte von Seminaren beziehen, z. B. auf die
Struktur und Organisation des Seminars, die Qualitit der Lernmaterialien und die Lernqualitét

(vgl. Biillow-Schramm 2006, S.74f.).

Ein weiterer Ansatz zur Verbesserung der Seminarqualitdt und des Qualitdtsmanagements ist
die Einbeziehung der Teilnehmer in den Qualititssicherungsprozess. Durch die Einbeziehung
der Teilnehmer in die Planung, Durchfiihrung und Bewertung von Seminaren kann ein hoheres
MaB an Zufriedenheit und Engagement erreicht werden. Die Teilnehmer konnen wertvolle
Einblicke und Riickmeldungen zu verschiedenen Aspekten der Seminare geben und dazu
beitragen, dass die Seminare besser auf ihre Bediirfnisse und Erwartungen zugeschnitten

werden (vgl. Biillow-Schramm 2006, S.85ff.).



Zusammenfassend ldsst sich sagen, dass es im Bereich des Qualitditsmanagements fiir Seminare
viele Herausforderungen und Mdglichkeiten gibt. Ein effektives Qualititsmanagementsystem
kann dazu beitragen, Seminare besser auf die Bediirfnisse der Teilnehmer abzustimmen, die
Zufriedenheit und das Engagement der Teilnehmer zu steigern und letztlich den Erfolg von
Unternehmen und Organisationen zu fordern. Es ist jedoch wichtig, dass Organisationen die
richtigen Instrumente und Methoden auswidhlen und sicherstellen, dass das

Qualitditsmanagement vollstindig integriert ist.

Angesichts dieser Herausforderungen ist es von groBBer Bedeutung, die Rolle von
Qualitditsmanagement bei Seminaren zu untersuchen und die Implementierung von
Qualititsmanagementpraktiken zu verbessern. Diese Masterarbeit wird sich daher mit

folgenden Forschungsfragen beschéftigen:

Zentrale Forschungsfrage dieser Masterarbeit:

Wie kann die Qualitét eines Seminares optimieren werden?

Um diese Hauptforschungsfrage ausreichend beantworten zu konnen werden folgende

Subforschungsfragen ebenso untersucht:

SF1: Welche Moglichkeiten zur Evaluierung eines Seminars konnen eingesetzt werden und

welche werden tatsdchlich angewendet?

SF2: Wie konnen Unternehmen sicherstellen, dass ihre firmeninternen Schulungen die

Bediirfnisse und Erwartungen der Teilnehmer erfiillen?

SF3: Wie konnen Unternehmen sicherstellen, dass ihre Schulungen und Veranstaltungen

umweltfreundlich und nachhaltig sind, um eine positive Wirkung auf die Umwelt zu haben?

SF4: Wieso sind das Wissen und die Qualifikationen der Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen eine

tragende Rolle zum Unternehmenserfolg?

SF5: Wie konnen Unternehmen sicherstellen, dass die Schulungen und Veranstaltungen auf
eine Weise durchgefiihrt werden, die das Risiko von Stérungen und Unterbrechungen

minimiert?



Die Ergebnisse dieser Masterarbeit sollen dazu beitragen, dass Unternehmen ein effektives
Qualititsmanagement-System implementieren und somit die Qualitdt und Effektivitdt ihrer

Seminare und Veranstaltungen verbessern kdnnen.

1.2. Zielsetzung und Methodik

Das Ziel dieser Masterarbeit ist es, die aktuelle Situation in Bezug auf Qualitdtsmanagement
bei  Seminaren und  firmeninternen  Veranstaltungen zu  analysieren  und
Handlungsempfehlungen zu entwickeln, um die Qualitdit und Effektivitit dieser

Veranstaltungen zu verbessern. Hierbei sollen folgende Forschungsfragen beantwortet werden:

In dieser Masterarbeit wird das Ziel verfolgt, herauszufinden, wie der Einsatz von effektivem
Qualitdtsmanagement dazu beitragen kann, Seminare und firmeninterne Veranstaltungen zu
optimieren. Dabei sollen mogliche Anwendungsbereiche identifiziert und abgeleitet werden,

basierend auf den Erkenntnissen des Qualitdtsmanagements.

Der theoretische Teil der Arbeit behandelt den aktuellen Forschungsstand und die Theorie
kritisch. Hieraus werden Forschungsfragen abgeleitet, die im empirischen Teil durch qualitative
Befragungen in Form von Experteninterviews/Expertinneninterviews beantwortet werden. Das
Datenmaterial wird mittels der zusammenfassenden Inhaltsanalyse nach Mayring auf die
wesentlichsten Inhalte reduziert, Zusammenhinge werden erschlossen und die Theorie wird
untermauert. Basierend auf den theoretischen und empirischen Ergebnissen werden die

Forschungsfragen beantwortet und Hypothesen fiir zukiinftige Forschungsarbeiten abgeleitet.

Die Herangehensweise an das zu erforschende Thema wird in Tabelle 1 dargestellt, welche die
Phase der Recherche aufzeigt. Die Tabelle ist nach den Theoriekapiteln gegliedert, in denen die
jeweiligen Kerninhalte und eine Auflistung der verwendeten Suchbegriffe dargestellt werden.
Am Ende der Tabelle werden die herangezogenen Datenbanken und Quellen aufgelistet, die fiir

die Literaturrecherche herangezogen wurden.

Kapitel Kerninhalt Suchbegriffe
' ' Qualitdtsmanagement, Seminare,
Kapitel 2 In diesem Kapitel werden Implementierung, Schulungen,
Forschungsstand bestehende Studien und | Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen,
Untersuchungen zum Akzeptanz, Erfolg, Fmtlatlven,
Kundenzufriedenheit,
Unternehmensimage,




Thema analysiert und

kritisch betrachtet.

Integration, Umwelt- und
Arbeitsschutzmanagement,
Digitalisierung

Kapitel 3 Im dritten Kapitel wird Eventarten, Eventplanung,
Allgemeines zum Einfiihlen in das Budgetierung, Zeitpunkt,
Veranstaltungs- Thema das Veranstaltungsort, Budget,
management Veranstaltungs- Rechtliche Vorgaben,
management im Umsetzung eines Events,
Allgemeinen theoretisch | Sponsoring, Evaluierung,
erklért. Nachbereitung
Kapitel 4 Im vierten Kapitel wird Personalentwicklung,
Die die Situation der Personalpolitik,
Personalentwicklung Personalentwicklung Mitarbeiterorientierung,
analysiert. Mitarbeitermotivation,
Arbeitszufriedenheit,
Weiterbildung
Kapitel 5 Im fiinften Kapitel wird Wissensmanagement, die Arten
Wissensmanagement das Thema von Wissen, die Bedeutung von
Wissensmanagement Wissen, der Aufbau von Wissen,
untersucht und es werden | Weiterbildungsbarrieren,
seine Auswirkungen Zertifizierungen
aufgezeigt.
Kapitel 6 Im sechsten Kapitel wird | Seminarplanung, Zielsetzung,

Fort- und Weiterbildung

im Seminar

anschlieffend an das
Wissensmanagement das
Thema Weiterbildung

genauer analysiert.

Zielgruppe, Tagungshotel,
Evaluierung, Green Meetings,

Zertifizierungen




Kapitel 7 Im siebten Kapitel wird QM, Qualitditsmanagement,
Qualitdtsmanagement das Qualitditsmanagement | Qualitdt, Wandel, Bedeutung,
(QM) im Allgemeinen Besonderheiten, Aufgaben,
beschrieben. Ziele, Messung, Ursachen-
Wirkungsdiagramm, Balanced
Scorecard, Total Quality
Management (TM),
Zertifizierungen, Ausblick
Kapitel 8 Im achten Kapitel zeigt Neuorientierung, Wettbewerb,

Kundenorientierung im

Wandel

sich wie wichtig es fiir
Unternehmen ist sich an
ihre Kunden anzupassen
und deren Erwartungen

zu erfullen.

Kundenzufriedenheit,
unternehmerischer Erfolg,
Kundenanforderungen,
Qualititsoptimierung, Messung,

Evaluierung

Kapitel 9 Im neunten Kapitel Risiko, Risikomanagement,
Risikomanagement zeigen sich verschiedene | Risikoanalyse, Risikobewertung,
Risiken, wie diese Uberwachung
analysiert und bewertet
werden konnen.
Kapitel 10 Im zehnten Kapitel wird | Konflikt, Beschwerde,
Konflikt- und anschliefend zum Konfliktvermeidung,
Beschwerde- Risikomanagement Konfliktgespriche, Konflikte
management nochmals genauer auf die | l6sen, Kundenunzufriedenheit

Themen Konflikt und
Konfliktbewéltigung

eingegangen.




Kapitel 11 Im letzten Kapitel werden | Optimierung, Planung,
Qualitdtsmanagement die zentralen Fragen der | Durchfiihrung, Betreuung vor
im Seminarbereich Masterthesis beantwortet. | Ort, Technologien,
Digitalisierung, Nachhaltigkeit,

Zertifizierungen

Datenbanken/Quellen:

- Bibliothek der Fachschule St. Polten

- SAGE Journals Online

- Google Scholar

- researchgate.net

- Stadtbibliothek Salzburg

- Bibliothek der Fachhochschule Salzburg
- Beltz Verlagsgruppe

Tabelle 1: Methodisches Vorgehen der Literaturrecherche

1.3. Aufbau der Arbeit

Die vorliegende Arbeit beschiftigt sich mit dem Qualitdtsmanagement im Seminarbereich und
setzt sich zum Ziel, die Qualitit von Seminaren durch verschiedene Maflnahmen zu verbessern.
Die Einleitung (Kapitel 1) gibt eine Einfithrung in das Thema und stellt die Problemstellung
und die Forschungsfrage vor. Es wird erldutert, welche Ziele die Arbeit verfolgt und welche
Methoden verwendet werden. Kapitel 2 beschiftigt sich mit dem aktuellen Forschungsstand im
Bereich des Qualitdtsmanagements im Seminarbereich. In Kapitel 3 wird das allgemeine
Veranstaltungsmanagement beleuchtet, wobei verschiedene Aspekte wie die Planung,

Umsetzung und Evaluierung von Events behandelt werden.

Die Personalentwicklung wird in Kapitel 4 behandelt. Dabei werden Aspekte wie
Personalpolitik, Mitarbeiterorientierung, Motivation, Arbeitsbedingungen und Weiterbildung
diskutiert. Kapitel 5 beschéftigt sich mit dem Thema Wissensmanagement, wobei verschiedene
Arten von Wissen, seine Bedeutung und Aufbau sowie Weiterbildungsbarrieren und

Losungsansétze diskutiert werden.



In Kapitel 6 wird auf die Fort- und Weiterbildung im Seminar eingegangen, einschlieSlich
Seminarplanung, Evaluierung und Green Meetings. Kapitel 7 befasst sich mit dem
Qualitdtsmanagement selbst und beschreibt die zeitliche Entwicklung von Qualitdt sowie die
Bedeutung, Aufgaben und Ziele der Qualitidt. Es werden auch verschiedene Methoden zur

Messung von Qualitdt sowie Zertifizierungen der Qualitdt diskutiert.

Die Kundenorientierung wird in Kapitel 8 diskutiert, wobei die Neuorientierung im
Wettbewerb, Kundenzufriedenheit und Kundenanforderungen sowie Qualitdtsoptimierung in
Bezug auf Kundenzufriedenheit behandelt werden. In Kapitel 9 wird das Risikomanagement

diskutiert, wobei Risikoerkennung, -analyse, -bewertung und Uberwachung behandelt werden.

Das zehnte Kapitel dieser Arbeit befasst sich ausfiihrlich mit dem Konflikt- und
Beschwerdemanagement im Seminarbereich. Dabei wird in Abschnitt 10.1 besonders darauf
eingegangen, wie man Konflikte von vornherein vermeiden kann. Hierfiir sind eine griindliche
Planung und Organisation des Seminars unerldsslich. Abschnitt 10.2 widmet sich den
Konfliktgesprichen, die notwendig sind, wenn es trotz aller Vorkehrungen zu Unstimmigkeiten
kommt. Hier werden verschiedene Methoden vorgestellt, die helfen konnen, Konflikte zu 16sen.
Der darauffolgende Abschnitt 10.3 gibt schlieflich noch weitere Tipps zur Losung von
Konflikten.

Im elften Kapitel geht es um das Qualititsmanagement im Seminarbereich. Hier wird in
Abschnitt 11.1 dargestellt, wie man durch das Qualititsmanagement die Planung und
Organisation von Seminaren optimieren kann. Abschnitt 11.2 zeigt, welche MaBBnahmen vor
Ort ergriffen werden konnen, um die Qualitdt der Seminare zu verbessern. In Abschnitt 11.3
wird auf Zertifizierungen eingegangen, die als Nachweis fiir eine hohe Qualitéit dienen konnen.
Abschnitt 11.4 beschreibt schlieflich die Evaluierung von Seminaren als Methode zur

Verbesserung der Qualitit.

Das zwdlfte Kapitel ist der methodische Teil der Arbeit und behandelt verschiedene Aspekte.
In Abschnitt 12.1 wird die Methodik der Masterarbeit beschrieben. Abschnitt 12.2 erldutert die
Ziele und den Inhalt der durchgefiihrten Interviews. Abschnitt 12.3 beschéftigt sich mit der
Zielgruppendefinition. In Abschnitt 12.4 wird das Hotel Heffterhof als Untersuchungsobjekt
vorgestellt. Abschnitt 12.5 beschreibt die Analysetechnik, die fiir die empirische Untersuchung

eingesetzt wurde. In Abschnitt 12.6 werden schlielich die empirischen Ergebnisse prasentiert.
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Abschnitt 12.7 gibt abschlieBend noch Vorschldge zur Qualititsoptimierung der Seminare im

Hotel Heffterhof.

Im abschlieBenden Kapitel 13 werden Ausblicke und Handlungsempfehlungen gegeben. Diese
basieren auf den Ergebnissen der empirischen Untersuchung und den Erkenntnissen aus den
vorhergehenden Kapiteln. Hier werden konkrete Handlungsempfehlungen gegeben, wie die

Qualitdt der Seminare im Hotel Heffterhof verbessert werden kann.
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2. Aktueller Forschungsstand

Qualitditsmanagement ist ein integraler Bestandteil erfolgreicher Unternehmensfiihrung und hat

sich in den letzten Jahren stark weiterentwickelt (vgl. Biilow-Schramm 2006, S.72ft.).
Mehrere aktuelle Forschungsstudien zu diesem Thema bieten wertvolle Einblicke, darunter:

Eine dieser Studien untersucht den Nutzen eines integrierten Qualititsmanagementsystems, das
neben dem Qualititsmanagement auch das Umwelt- und Arbeitsschutzmanagement umfasst.
Die Ergebnisse zeigen, dass ein solches integriertes System nicht nur die Effektivitit des
Qualitdtsmanagements steigert, sondern auch zu Kosteneinsparungen und einem verbesserten

Unternehmensimage flihrt (vgl. Holstein/Miiller 2017).

Eine weitere Studie untersucht die Rolle der Digitalisierung im Qualitdtsmanagement. Die
Autoren fanden heraus, dass die Implementierung digitaler Technologien im
Qualitdtsmanagement die Datenverarbeitung, Prozessautomatisierung und Kommunikation

verbessern kann (vgl. Stocker u.a. 2020).

Weiters untersucht eine andere Studie die Auswirkungen des Qualitditsmanagements auf die
Kundenzufriedenheit. Die Ergebnisse deuten darauf hin, dass Unternehmen, die effektive
Qualitdtsmanagementsysteme einfiihren, in der Regel eine hohere Kundenzufriedenheit
erreichen. Die Studie unterstreicht auch die Bedeutung der Kundenzufriedenheit als

Schliisselindikator flir das Qualitdtsmanagement (vgl. Hock/Ringle/Sarstedt, 2011).

SchlieBlich wird in einer die Rolle des Qualititsmanagements bei der Forderung der
Nachhaltigkeit untersucht. Die Autoren argumentieren, dass das Qualititsmanagement dazu
beitragen kann, die Okologische Nachhaltigkeit von Produkten und Dienstleistungen zu
verbessern, indem es die Einhaltung von Umweltstandards sicherstellt und die Prozesseffizienz

optimiert (vgl. Brill/Bilrgow/Kilddelsmann, 2001).
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2.1. Forschungsstand Qualitaitsmanagement im
Seminarbereich

In dem Buch Qualititsmanagement jenseits von Checklisten untersucht die Autorin die
Effektivitdt von Qualititsmanagement-Seminaren bei der Verbesserung der Fiahigkeiten der
Teilnehmer in Bezug auf Qualitdtsmanagement. Sie stellte fest, dass Seminare, die sowohl
theoretische als auch praktische Elemente enthalten, die effektivste Methode sind, um das
Wissen und die Fahigkeiten der Teilnehmer zu verbessern. Auch untersuchte sie die Rolle von
Schulungen bei der Implementierung von Qualitdtsmanagement in Unternehmen. Sie konnte
auch hier feststellen, dass Schulungen dazu beitragen konnen, das Bewusstsein und die
Verantwortung der Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen fiir Qualititsmanagement zu erhdhen und

somit eine erfolgreiche Implementierung zu unterstiitzen (vgl. Bellabarba/Kuch, 2009).

Eine Studie von Ph. Trédnkle - R. Riessen untersuchte die Auswirkungen der Einbindung von
Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen in Schulungen auf die Akzeptanz und den Erfolg von
Qualititsmanagement-Initiativen. Die Studie stellte fest, dass die Einbindung von
Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen in Schulungen dazu beitrdgt, ihr Verstdndnis und ihre Akzeptanz
von Qualitdtsmanagement zu verbessern und somit den Erfolg von Qualititsmanagement-

Initiativen zu unterstiitzen (vgl. Triankle/Riessen, 2010 S.12ft.).

In einem weiteren Werk wurde die Auswirkungen von Qualitdtsmanagement-Schulungen auf
die Kundenzufriedenheit untersucht. Es konnte festgestellt werden, dass Schulungen dazu
beitragen konnen, das Bewusstsein der Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen fiir die Bedeutung von
Kundenzufriedenheit zu erhdhen und somit die Kundenzufriedenheit und das

Unternehmensimage zu verbessern (vgl. Scharnbacher/Kiefer 2003, S.43f.).

2.2. Zwischenfazit

Aktuelle Forschungsstudien kommen zu dem Ergebnis, dass die Integration des
Qualititsmanagements mit dem Umwelt- und Arbeitsschutzmanagement nicht nur die
Effektivitit des Qualitditsmanagements steigert, sondern auch zu Kosteneinsparungen und
einem besseren Ruf des Unternehmens fiihrt. Die Digitalisierung kann das
Qualititsmanagement durch bessere Datenverarbeitung, Prozessautomatisierung und
effektivere Kommunikation verbessern. Unternehmen, die wirksame

Qualitditsmanagementsysteme  einfilhren, erreichen in der Regel eine hdhere
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Kundenzufriedenheit, und  Qualititsmanagement  kann  dazu  beitragen, die

Umweltvertraglichkeit von Produkten und Dienstleistungen zu verbessern.

Jingste Untersuchungen zu Qualititsmanagementseminaren zeigen, dass Seminare, die
theoretische und praktische Elemente enthalten, die Kenntnisse und Fahigkeiten der Teilnehmer
am effektivsten verbessern. Schulungen konnen das Bewusstsein und die Verantwortung der
Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen fiir das Qualititsmanagement stirken und so die erfolgreiche
Umsetzung unterstiitzen. Die Forderung der Teilnahme der Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen an
Schulungsprogrammen kann ihr Verstdndnis und ihre Akzeptanz des Qualititsmanagements

verbessern und damit den Erfolg von Qualitdtsmanagementinitiativen steigern.

3. Allgemeines Veranstaltungsmanagement

Das Wort ,,Event* kommt aus dem Englischen und stammt vom lateinischen ,,eventus*, was so
viel wie ,passieren oder ,erscheinen” bedeutet. Der Begriff tauchte erstmals im 14.

Jahrhundert in rechtsgiiltigen Vertrdgen und Vereinbarungen auf (vgl. Siekmeier, 2015, S.12).

Im Laufe der Zeit hat sich der Begriff "Event" jedoch weiterentwickelt und umfasst nun jede
Art von offentlicher Versammlung oder Feier, wobei er sich oft auf Ereignisse mit einem
bestimmten Zweck oder Motiv bezieht. In den letzten Jahrzehnten hat sich der Begriff "Event"
zu einem zentralen Bestandteil der Veranstaltungsbranche entwickelt, der von Konzerten und
Festivals bis hin zu Konferenzen und Ausstellungen reicht. Er wird verwendet, um eine Reihe
von Veranstaltungen zu beschreiben, die oft einen immensen Einsatz und Aufwand bei der

Planung und Organisation erfordern (vgl. Schreiber 2012, S.3f.).

Im Zusammenhang mit der Veranstaltungsbranche hat sich auch der Begriff
"Eventmanagement" herausgebildet, der die Planung, Koordination und Durchfiihrung von
Veranstaltungen umfasst und verschiedene Féahigkeiten voraussetzt, die fiir die erfolgreiche
Durchfiihrung solcher Veranstaltungen entscheidend sind. Eventmanager miissen in der Lage
sein, Budgets zu erstellen, Sponsoren zu gewinnen, Veranstaltungsorte auszuwahlen, Vertrage

auszuhandeln und vieles mehr (vgl. Jager 2017, S.13f)).

In den letzten Jahren hat auch das Konzept der "Corporate Events" an Bedeutung gewonnen,

bei dem Unternehmen solche Veranstaltungen organisieren, um die Beziehungen zu ihren
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Kunden/Kundinnen, Partnern/Partnerinnen und Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen zu pflegen und zu
starken. Diese Veranstaltungen konnen in Form von Konferenzen, Seminaren, Firmenfeiern
oder teambildenden Mallnahmen stattfinden. Der Begriff "Event" hat auch Eingang in die
Popularkultur gefunden und wird haufig fiir bedeutende Konzerte, Sportereignisse und
Filmfestivals verwendet, die zum Synonym fiir Gro3e und Spektakel werden (vgl. Behrens-

Schneider/Birven 2007, S.9).

3.1. Arten von Events

Events sind vielfaltig und es gibt zahlreiche Arten von Veranstaltungen. Jede Veranstaltung hat
ihre eigenen Merkmale und Anforderungen, die fiir die Planung und Durchfithrung einer
erfolgreichen Veranstaltung berlicksichtigt werden miissen. Eine der bekanntesten und
beliebtesten Veranstaltungen ist das Konzert. Ein Konzert ist eine 6ffentliche Veranstaltung,
bei der ein oder mehrere Kiinstler vor einem Publikum auftreten. Die meisten Konzerte sind
musikbasiert, aber es gibt auch Konzerte fiir andere Kunstformen wie Theater oder Comedy.
Konzerte konnen in groBen Stadien, Konzertsdlen oder auch in kleineren Clubs und Bars

stattfinden (vgl. Jager 2017, S.29ft.).

Die Wahl des Veranstaltungsortes hingt oft von der GroBle des Publikums und der Art des
Kiinstlers ab. Die Planung eines Konzerts erfordert sorgfiltige Uberlegungen zu Logistik,
Sicherheit und Technik. Ziel ist es, eine angenehme Atmosphére fiir das Publikum zu schaffen

und die Leistungen der Kiinstler erfolgreich in Szene zu setzen.

Ein weiteres Beispiel fiir eine Veranstaltung ist das Festival. Festivals sind mehrtigige
Veranstaltungen, bei denen eine Vielzahl von Kiinstlern, Bands und Kulturschaffenden auftritt.
Festivals konnen musikalischer, kiinstlerischer oder literarischer Natur sein. Das Ziel eines
Festivals ist es, eine besondere Atmosphére zu schaffen, die es den Besuchern erméglicht,
Kunst und Kultur zu genieen und neue Erfahrungen zu sammeln. Die Organisation eines
Festivals erfordert eine sorgfiltige Planung von Logistik, Sicherheit und Technik. Zelte,
Biihnen, Toiletten und Verpflegung miissen fiir eine grole Anzahl von Menschen bereitgestellt

werden.

Eine andere Art von Veranstaltung sind Messen und Ausstellungen. Messen und Ausstellungen
sind Veranstaltungen, auf denen Unternehmen ihre Produkte und Dienstleistungen vorstellen.

Die Besucher haben die Moglichkeit, sich iiber neue Trends und Innovationen in verschiedenen
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Branchen zu informieren. Messen konnen von Unternehmen oder Branchenverbanden
organisiert werden und in verschiedenen Gréflen und Ausrichtungen stattfinden. Die Planung
einer Messe oder Ausstellung erfordert eine sorgfiltige Organisation der Aussteller, der
Préasentationsflachen, der Logistik und der Sicherheit. Ziel ist es, den Austausch zwischen

Unternehmen und Besuchern zu férdern und neue Geschéaftskontakte zu kniipfen.

Sportliche Veranstaltungen sind ebenfalls beliebt. Diese konnen von lokalen
Amateurveranstaltungen bis hin zu internationalen GroBveranstaltungen reichen.
Sportveranstaltungen konnen unterschiedliche Formate haben, darunter Wettbewerbe,
Turniere, Ausstellungen oder Demonstrationsveranstaltungen. Die Organisation einer
Sportveranstaltung erfordert eine sorgfiltige Planung von Logistik, Sicherheit und Technik.
Das Zielpublikum von Sportveranstaltungen ist in der Regel Sportfans und -enthusiasten, aber

auch Familien und Touristen konnen sich fiir diese Veranstaltungen interessieren.

Eine weitere Art von Veranstaltungen sind Galadinner und Empfiange. Gala-Dinner und -
Empfinge sind formelle Veranstaltungen, bei denen die Giste in eleganter Kleidung
zusammenkommen, um einen besonderen Anlass oder eine besondere Leistung zu feiern (vgl.
Schreiber 2012, S. 8f.). Bei einer Lesung steht die Prasentation von Literatur im Mittelpunkt.
Autoren konnen aus ihren Werken lesen oder Ausziige daraus vortragen. Lesungen konnen in
gemiitlicher Café-Atmosphire oder in groBlen Veranstaltungshallen stattfinden. Besonders

beliebt sind Lesungen auf Buchmessen oder anderen Literaturveranstaltungen.

SchlieBlich gelten auch private, kleinere Feiern wie Hochzeiten, Geburtstage oder
Firmenjubilden als Veranstaltungen. Feiern sind sehr individuell und kénnen je nach Anlass
und den Vorlieben der Gastgeber gestaltet werden. Eine gelungene Feier schafft unvergessliche
Erinnerungen und stirkt die Beziehungen zu Freunden, Familie oder Kollegen (vgl. Behrens-

Schneider/Birven 2007, S.12ft.).

Es gibt es eine Vielzahl unterschiedlicher Veranstaltungstypen, die jeweils ihre eigenen
Besonderheiten und Zielgruppen haben. Die Wahl des richtigen Veranstaltungstyps hingt vom
Zweck und den Zielen der Veranstaltung ab. Eine Messe fiir Unternehmen, eine Lesung fiir
Literaturbegeisterte oder ein Musikfestival flir Jugendliche kann die passende Veranstaltung

sein. Eine professionelle Planung und Organisation sowie eine sorgfiltige Analyse der
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Zielgruppe sind jedoch fiir jede Art von Veranstaltung von grofler Bedeutung, um eine

erfolgreiche Veranstaltung zu gewihrleisten.

3.2. Die Veranstaltungsplanung

Die Planung von Veranstaltungen ist ein komplexer Prozess, bei dem es darum geht,
verschiedene Arten von Zusammenkiinften wie Konzerte, Festivals, Messen, Hochzeiten und
Firmenfeiern zu planen und zu organisieren. Das oberste Ziel ist es, die Veranstaltung zu einem
Erfolg zu machen und den Giésten ein unvergessliches Erlebnis zu bieten (vgl. Behrens-
Schneider/Birven 2007, S. 45ff.). Um dies zu erreichen, ist eine gut geplante und professionell

durchgefiihrte Veranstaltung von entscheidender Bedeutung (vgl. van Graeve 2014, S. 321f.).

Der Prozess der Veranstaltungsplanung beginnt mit dem Brainstorming und der
Konzeptionierung, bei der Zweck und Ziel der Veranstaltung festgelegt werden. Dann miissen
die organisatorischen Details wie Budget, Ort, Gisteliste, Catering, Musik und Dekoration
sorgfaltig geplant werden. Es ist wichtig, ein detailliertes Konzept zu erstellen, das alle Aspekte

der Veranstaltung berticksichtigt.

Die Wahl der richtigen Location ist ein entscheidender Aspekt der Veranstaltungsplanung. Der
Ort muss den Anforderungen der Veranstaltung entsprechen und ausreichend Platz fiir die Géste
bieten. Dariiber hinaus ist es wichtig, die technischen Anforderungen der Veranstaltung, wie z.

B. Licht- und Tontechnik, zu beriicksichtigen (vgl. van Graeve 2014, S. 102).

Eine erfolgreiche Veranstaltung erfordert auch eine professionelle Durchfiihrung. Dazu gehort
die Zusammenarbeit mit einem erfahrenen Veranstaltungsteam, das iiber die notwendigen
Féhigkeiten und Kenntnisse verfiigt, um die Veranstaltung reibungslos zu planen und
durchzufiihren. Das Team muss gut koordiniert sein, und die Aufgaben miissen in der richtigen

Reihenfolge erledigt werden.

Insgesamt erfordert die Veranstaltungsplanung eine sorgfiltige Planung und professionelle
Durchfiihrung, um eine erfolgreiche Veranstaltung zu gewdhrleisten. Ein erfahrener
Veranstaltungsplaner kann bei der Planung und Durchfiihrung helfen, um sicherzustellen, dass

die Veranstaltung ein voller Erfolg wird (vgl. van Graeve 2014, S.60f1f.).
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3.2.1. Das Budget

Bei der Planung einer Veranstaltung ist das Budget ein Schliisselfaktor fiir deren Erfolg. Es
dient als Grundlage fiir die gesamte Veranstaltung und stellt eine Schitzung der Gesamtkosten
dar, die fiir die Planung, Organisation, Durchfiihrung und den Abschluss der Veranstaltung
anfallen werden. Um sicherzustellen, dass alle Ausgaben angemessen beriicksichtigt werden,
ist eine sorgfiltige Budgetierung und Planung unerlédsslich. Eine Budgetiiberschreitung kann
schnell zu einem finanziellen Desaster fiihren, und unerwartete Ausgaben konnen schnell auller

Kontrolle geraten, wenn sie nicht beriicksichtigt werden (vgl. Burgartz/Miiller 2005 S.598ft.).

Ein realistisches Budget ist entscheidend dafiir, dass eine Veranstaltung finanziell durchfiihrbar
ist. Es kann dazu beitragen, unnétige Ausgaben zu vermeiden, die verfiigbaren Mittel effektiv
und effizient zu nutzen, realistische Ziele zu setzen, Priorititen fiir wichtige Aspekte der
Veranstaltung zu setzen und Erwartungen zu steuern. Zu Beginn des Planungsprozesses ist es
wichtig, den Zweck und das gewiinschte Ergebnis der Veranstaltung zu verstehen. Ganz gleich,
ob es sich um eine Networking-Veranstaltung, ein Seminar oder eine Feier handelt, die

Definition der Ziele ist der erste Schritt (vgl. Erber 2005, S.63).

Sobald die Ziele der Veranstaltung feststehen, ist die Aufstellung eines Budgets der nichste
wichtige Schritt. Das Budget sollte den zur Verfiigung stehenden Geldbetrag und die Ausgaben,
die getdtigt werden konnen, angeben. Um unnétige Kosten zu vermeiden, ist es wichtig, das

Budget realistisch zu halten und auch unerwartete Ausgaben zu beriicksichtigen.

Neben der Flexibilitdt ist ein weiterer wichtiger Faktor, der bei der Budgetierung von
Veranstaltungen zu beriicksichtigen ist, die Notwendigkeit, flexibel zu sein. Wahrend des
Planungsprozesses konnen unvorhergesehene Herausforderungen auftreten, die zusétzliche
Kosten verursachen konnen. Ein flexibles Budget ist notwendig, um diesen Herausforderungen
Rechnung zu tragen und sicherzustellen, dass die Veranstaltung trotz der auftretenden
Hindernisse reibungslos ablduft. Eine sorgfiltige Planung und Budgetierung koénnen zu
finanziell erfolgreichen Veranstaltungen fiihren, bei denen dennoch das gewiinschte Ergebnis

erzielt wird (vgl. Siekmeier 2015, S. 46f.).

Nach der Festlegung des Budgets kann mit der Planung der Veranstaltung selbst begonnen

werden. Es ist wichtig, das Veranstaltungsformat und die Anzahl der Teilnehmer festzulegen
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(vgl. Behrens-Schneider/Birven 2007 S. 42f.). Die Art der Veranstaltung wirkt sich auf alle
Aspekte der Planung aus, einschlieflich der Wahl des Veranstaltungsortes, der Art des
Caterings und der Unterhaltung (vgl. van Graeve 2014, S.73ft.).

3.2.2. Der Veranstaltungsort

Die GroBe und Lage des Veranstaltungsortes spielen hier eine wichtige Rolle. Er sollte
gerdumig genug sein, um all Thre Giste bequem unterzubringen, aber nicht zu grof3, da dies zu
einer kalten und ungemiitlichen Atmosphaére fiihren kann (vgl. Behrens-Schneider/Birven 2007,
S.65f.). Er sollte sowohl mit 6ffentlichen Verkehrsmitteln als auch mit dem Auto leicht zu
erreichen sein, und die Umgebung sollte sicher und angenehm sein (vgl. van Graeve 2014, S.
102). Auch die Ausstattung des Veranstaltungsortes ist wichtig. Er sollte gut beleuchtet sein
und iiber geniigend Steckdosen und Stromanschliisse verfligen. Aullerdem ist eine gute Akustik
wichtig, damit die Reden und Prisentationen gut zu horen sind (vgl. Behrens-Schneider/Birven

2007, S.67).

Auch die Verpflegungsmoglichkeiten sind eine Uberlegung wert. Es kann von Vorteil sein,
wenn der Veranstaltungsort einen eigenen Cateringservice anbietet, oder wenn es in der Néhe
Restaurants und Cafés gibt, die eine Vielzahl von Speisen und Getridnken anbieten. Die Wahl
des Caterings hingt von der Art der Veranstaltung und den Teilnehmern ab (vgl. van Graeve
2014 S. 114f.). Bei einer Networking-Veranstaltung kann ein Buffet angemessen sein, damit
sich die Teilnehmer frei bewegen und austauschen konnen. Fiir ein Seminar kann ein festes
Menii geeignet sein, um die Teilnehmer in den Pausen zu verpflegen (vgl. Siekmeier 2015, S.

72fF).

SchlieBlich sollten auch die Kosten fiir den Veranstaltungsort beriicksichtigt werden. Sie sollten
im Rahmen lhres Veranstaltungsbudgets liegen, und die Kosten sollten klar und verstdandlich
sein (vgl. van Graeve 2014, S.102ff.). Die Auswahl des Unterhaltungsprogramms ist ebenfalls
wichtig, um sicherzustellen, dass sich die Teilnehmer gut amiisieren und die Veranstaltung
positiv in Erinnerung behalten. Auch hier hingt die Art der Unterhaltung vom
Veranstaltungsformat und den Teilnehmern ab. Bei einer Networking-Veranstaltung kann es
sinnvoll sein, eine Live-Band oder einen DJ zu engagieren, um eine entspannte Atmosphére zu
schaffen. Bei einem Seminar konnen Pausenaktivititen wie Spiele oder Ritsel angeboten

werden, um den Teilnehmern eine willkommene Abwechslung zu bieten (vgl. Siekmeier 2015,
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S. 109f.). SchlieBlich ist es wichtig, fiir einen reibungslosen Ablauf der Veranstaltung zu
sorgen. Ein Veranstaltungsplaner sollte dafiir sorgen, dass alle Details koordiniert werden und
dass die Teilnehmer die notwendigen Informationen erhalten. Wichtig ist auch, dass geniigend

Personal vor Ort ist, um bei Bedarf Unterstiitzung zu leisten.

3.2.3. Sponsoring

Das Sponsoring von Veranstaltungen hat sich in den letzten Jahren zu einem wichtigen
Instrument der Marketingkommunikation entwickelt. Es ermoglicht Unternehmen, ihre Marke
zu stdrken, neue Kunden/Kundinnen zu gewinnen und ihr Image zu verbessern. Auf der anderen
Seite konnen Veranstaltungsorganisatoren ihre Veranstaltungen durch Sponsoring finanzieren
und haben ein groferes Budget fiir ihre Veranstaltung zur Verfiigung (vgl. Jager 2017, S.113).
Das Unternehmen, das eine Veranstaltung sponsert, erhilt die Mdglichkeit, sich und seine
Produkte einem breiten Publikum zu présentieren und so seine Bekanntheit zu steigern.
Gleichzeitig profitiert der Veranstalter von der finanziellen Unterstiitzung durch den Sponsor

und kann eine hohere Qualitét der Veranstaltung gewéhrleisten (vgl. Siekmeier 2015, S. 95ft.).

Um  eine  erfolgreiche = Zusammenarbeit  zwischen  Sponsor/Sponsorin  und
Veranstalter/Veranstalterin zu erreichen, ist es wichtig, dass die Ziele und Erwartungen beider
Parteien klar definiert und kommuniziert werden (vgl. Jager 2017, S. 113f.). Der Sponsor/Die
Sponsorin sollte sich iiber die Zielgruppe der Veranstaltung und die damit verbundenen Werte
im Klaren sein. So kann er sein Sponsoring strategisch einsetzen und seine Botschaften optimal
platzieren. Auf der anderen Seite sollte der Veranstalter seine Erwartungen an den Sponsor klar
formulieren und einen angemessenen Return on Investment bieten (vgl. Siekmeier 2015, S.
98ft.). Ein weiterer wichtiger Faktor ist die Auswahl des richtigen Sponsors. Der Sponsor sollte
zur Veranstaltung und zum Zielpublikum passen und an einer langfristigen Zusammenarbeit
interessiert sein. Eine erfolgreiche Zusammenarbeit zeichnet sich auch durch eine klare und

transparente Kommunikation aus.

Insgesamt bietet das Sponsoring von Veranstaltungen sowohl fiir Unternehmen als auch fiir
Organisatoren eine Vielzahl von Vorteilen und Mboglichkeiten. Eine erfolgreiche
Zusammenarbeit erfordert jedoch eine sorgfiltige Planung, klare Ziele und eine gute

Kommunikation zwischen allen beteiligten Parteien.
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3.2.4. Die Zielgruppe eines Events

Die Auswahl des Zielpublikums ist ein entscheidender Aspekt der Veranstaltungsplanung (vgl.
van Graeve, 2011, S. 44). Es ist wichtig, die richtige Zielgruppe zu definieren, um eine
erfolgreiche Veranstaltung zu organisieren und die maximale Anzahl potenzieller Teilnehmer
anzuziehen. Der erste Schritt besteht darin, Merkmale zu definieren, die fiir potenzielle
Teilnehmer relevant sind, darunter demografische, geografische, soziodkonomische und
psychografische Faktoren. Zu den demografischen Merkmalen gehoren Alter, Geschlecht,
Bildung und Einkommen, wihrend sich die geografischen Merkmale auf den Standort und die
Verteilung des Publikums beziehen. Soziodkonomische Faktoren beschreiben die soziale
Schicht und die berufliche Stellung des Zielpublikums, wihrend sich psychografische

Merkmale auf dessen Personlichkeit, Einstellungen und Interessen beziehen.

Ein weiterer wesentlicher Aspekt bei der Auswahl des Zielpublikums ist die Analyse der
Bediirfnisse und Wiinsche der potenziellen Teilnehmer (vgl. van Graeve, 2011, S. 45f.).
Veranstaltungsplaner sollten {iberlegen, welche Bediirfnisse und Wiinsche das Publikum hat
und welche Art von Veranstaltung am attraktivsten wire. Wenn sich die Veranstaltung
beispielsweise an junge Erwachsene richtet, sollten Musik, Programm und Atmosphire deren
Vorlieben widerspiegeln. Dariiber hinaus sollten Veranstaltungsplaner bei der Auswahl ihres
Zielpublikums Trends und Entwicklungen in der Branche (vgl. van Graeve, 2011, S. 46ft.).
beriicksichtigen. Es ist wichtig, iiber aktuelle Trends informiert zu sein und diese bei der
Veranstaltungsplanung zu beriicksichtigen. Wenn beispielsweise die Virtual-Reality-
Technologie derzeit sehr gefragt ist, sollten Veranstaltungen geplant werden, bei denen diese

Technologie zum Einsatz kommt.

Die Wahl der Zielgruppe héingt auch von der Art der Veranstaltung ab (vgl. van Graeve, 2011,
S. 47f.). Verschiedene Arten von Veranstaltungen, wie Konferenzen, Messen, Festivals oder
Sportveranstaltungen, haben einzigartige Zielgruppen, die entsprechend definiert werden
miissen. Wenn beispielsweise eine Messe fiir Automobilunternehmen geplant ist, sollte die
Zielgruppe aus dem Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen dieser Unternehmen und potenziellen
Kunden/Kundinnen bestehen. Ein weiterer entscheidender Faktor bei der Auswahl der
Zielgruppe ist die Festlegung der Marketingstrategie. Veranstaltungsplaner sollten sich
iiberlegen, wie sie das Publikum erreichen und welche Marketingkanéle sie nutzen wollen, z.

B. Social-Media-Plattformen, E-Mail-Marketing, Plakate und Flyer. SchlieBlich hat die
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Auswahl der Zielgruppe Auswirkungen auf den Veranstaltungsort und das Budget (vgl. van
Graeve, 2011, S. 51). Wenn sich die Veranstaltung an junge Erwachsene richtet, sollte der
Veranstaltungsort an einem Ort liegen, der fiir diese Altersgruppe attraktiv ist, und wenn das
Budget begrenzt ist, muss die Zielgruppe moglicherweise eingeschrankt werden, um die Kosten

zu senken.

3.2.5. Der richtige Zeitpunkt

Die Wahl des richtigen Zeitpunkts fiir eine Veranstaltung ist ebenfalls entscheidend fiir deren
Erfolg (vgl. van Graeve, 2011, S. 69). Verschiedene Faktoren konnen sich auf den Zeitpunkt
einer Veranstaltung auswirken, z. B. die Anzahl der Teilnehmer, die Verfligbarkeit des
Veranstaltungsortes, die Konkurrenz mit anderen Veranstaltungen und sogar die
Wetterbedingungen. Ein wesentlicher Aspekt, der bei der Wahl des Zeitpunkts einer
Veranstaltung zu berticksichtigen ist, ist die Verfiigbarkeit der Teilnehmer (vgl. van Graeve,
2011, S. 691.). Es muss sichergestellt werden, dass die meisten Menschen an der Veranstaltung
teilnechmen konnen, wobei verschiedene Faktoren wie Arbeitszeiten, Schulferien oder
Urlaubszeiten zu beriicksichtigen sind. So bieten beispielsweise Wochenenden und Feiertage in
der Regel mehr Freizeit, was die Bereitschaft zur Teilnahme an einer Veranstaltung erhoht.
Wenn eine Veranstaltung wihrend der Arbeitszeit stattfindet, sollten die Arbeitgeber dariiber

informiert werden, damit die Teilnehmer entschuldigt werden konnen.

Die Konkurrenz mit anderen Veranstaltungen ist ein weiterer entscheidender Faktor bei der
Festlegung des Zeitpunkts einer Veranstaltung. Es ist wichtig, einen Zeitpunkt zu wihlen, der
nicht mit anderen GroBveranstaltungen kollidiert, die in derselben Branche oder am selben Ort
stattfinden. Dies konnte sich auf die Anzahl der Teilnehmer auswirken und die Aufmerksamkeit
von der Veranstaltung ablenken. Eine griindliche Uberpriifung von Veranstaltungskalendern
und eine enge Zusammenarbeit mit lokalen Veranstaltern kann dazu beitragen,
Uberschneidungen zu vermeiden (vgl. van Graeve, 2011, S. 70) und sicherzustellen, dass die
Veranstaltung in der Region einen hohen Stellenwert hat. Auch die Wetterbedingungen spielen
eine Rolle bei der Wahl des richtigen Zeitpunkts fiir eine Veranstaltung. So kann eine
Freiluftveranstaltung im Winter aufgrund der schlechten Wetterbedingungen weniger
Teilnehmer anziehen als im Sommer. Wettervorhersagen sollten sorgfiltig gepriift werden, um

sicherzustellen, dass die Veranstaltung unter angemessenen Bedingungen stattfindet.
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Die Verfiigbarkeit von Veranstaltungsorten ist ebenfalls entscheidend fiir die Wahl des
Zeitpunkts einer Veranstaltung (vgl. von Graeve, 2011, S. 70). Veranstaltungsorte konnen zu
bestimmten Zeiten ausgebucht sein, was bedeutet, dass der gewiinschte Zeitpunkt fiir die
Veranstaltung mdglicherweise nicht zur Verfligung steht. Es ist ratsam, die Verfiigbarkeit von
Veranstaltungsorten im Voraus zu priifen und sie gegebenenfalls friihzeitig zu buchen, um
sicherzustellen, dass die Veranstaltung zum gewiinschten Zeitpunkt stattfindet. Auch die Art der
Veranstaltung selbst kann den Zeitpunkt beeinflussen. So kann beispielsweise eine Konferenz
unter der Woche stattfinden, wihrend eine Familienfeier auf das Wochenende gelegt werden
kann. Es ist wichtig, die Erwartungen der Zielgruppe und die Art der Veranstaltung zu kennen,

um den richtigen Zeitpunkt zu wiahlen.

3.3. Die Eventumsetzung

Die Organisation einer Veranstaltung kann eine ziemliche Herausforderung sein, aber die
Durchfiihrung ist ebenso wichtig wie die Planungsphase. Es braucht ein erfahrenes Team, das
alle Aspekte der Veranstaltung iiberwachen und flexibel auf unerwartete Situationen reagieren
kann. Die Durchfiihrung einer Veranstaltung umfasst eine Vielzahl von Aufgaben, um den

Erfolg sicherzustellen.

Effektive Kommunikation und Koordination zwischen allen beteiligten Parteien sind
entscheidend fiir die Organisation und Durchfithrung von Logistik, Technik, Catering,
Dekoration und anderen Dienstleistungen (vgl. Jager 2015, S. 135f.). Ein wichtiger Aspekt der
Durchfiihrung ist die rechtliche Seite. Die Einhaltung von Sicherheitsbestimmungen,
Brandschutz-, Versicherungs- und Haftungsvorschriften ist notwendig. Um die Einhaltung
dieser Vorschriften zu gewihrleisten, ist es ratsam, einen erfahrenen Rechtsanwalt oder eine
Event-Service-Agentur einzuschalten. Diese Experten/Expertinnen koénnen auch bei der

Vertragsgestaltung und Risikobewertung behilflich sein.

Programmgestaltung und Gésteunterhaltung sind ebenfalls wichtige Faktoren bei der
Durchfiihrung einer Veranstaltung (vgl. von Graeve, 2011, S. 79). Das Programm sollte auf das
Zielpublikum und den Zweck der Veranstaltung zugeschnitten sein und eine positive
Atmosphére schaffen. Es ist wichtig, dass die Teilnehmer die Veranstaltung als unterhaltsam,
informativ und wertvoll empfinden. Eine Moglichkeit, dies zu erreichen, ist die Einbeziehung

inspirierender Redner oder die Organisation von Workshops und Networking-Moglichkeiten.
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Ein weiterer wichtiger Faktor ist die Einbeziechung der Géste in das Programm, z. B. durch

Interaktionsmdglichkeiten, Umfragen oder Abstimmungen.

Eine angemessene Bewertung und Analyse der Veranstaltung ist ebenfalls entscheidend (vgl.
Jager 2015, S. 155). Dies hilft, die Stirken und Schwéchen der Veranstaltung zu erkennen, so
dass der Organisator Verbesserungen fiir zukiinftige Veranstaltungen vornehmen kann. Es ist
wichtig, Feedback von den Teilnehmern und Gisten einzuholen, um zu verstehen, was
funktioniert hat und was verbessert werden muss. Diese Informationen konnen auch fiir
Marketing- und Vertriebszwecke genutzt werden, um potenzielle Teilnehmer und Sponsoren

zu gewinnen (vgl. Siekmeier 2015 S. 113f)).

SchlieBlich ist es von entscheidender Bedeutung, bei der Durchfiihrung der Veranstaltung
flexibel zu bleiben und schnell auf unerwartete Situationen zu reagieren. Es ist unvermeidlich,
dass wihrend der Veranstaltung unvorhergesehene Probleme oder Anderungen auftreten
konnen. Das Team muss in der Lage sein, schnell und effektiv zu handeln, um den Erfolg der
Veranstaltung zu gewéhrleisten. Die Erstellung eines Notfallplans im Voraus ist eine

hervorragende Moglichkeit, dies zu erreichen (vgl. von Graeve, 2011, S. 105).

3.4. Die Eventevaluierung

Die Nachevaluierung ist ein wichtiger Schritt nach der Durchfiihrung einer Veranstaltung. Sie
dient dazu, die Ergebnisse und den Erfolg der Veranstaltung zu bewerten und Schliisse fiir
zukiinftige Events zu ziehen. Wihrend des Evaluierungsprozesses werden verschiedene
Faktoren berticksichtigt. Dazu konnen Besucherzahlen, Gistezufriedenheit, Programmqualitit
und finanzielle Ergebnisse gehoren. Auch andere wichtige Elemente wie Veranstaltungsort,
Technik und Catering konnen im Rahmen des Prozesses bewertet werden. (Vgl. Siekmeier

2015, S. 113).

In der Regel ist ein Team von Fachleuten aus verschiedenen Bereichen fiir die Durchfiihrung
der Bewertung verantwortlich, unabhédngig davon, ob es sich um interne
Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen oder externe Berater handelt. Es ist wichtig, dass dieses Team iiber
die notwendigen Kenntnisse und Fahigkeiten verfiigt, um die Ergebnisse der Veranstaltung
genau zu bewerten. (Vgl. Jager 2017, S. 156f.). Zur Durchfiihrung der Evaluierung kénnen
verschiedene Methoden eingesetzt werden. Eine Moglichkeit ist die Durchfithrung von

Umfragen unter den Teilnehmern, um deren Zufriedenheit mit der Veranstaltung zu ermitteln.
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Auch die Analyse des Feedbacks in den sozialen Medien oder anderer Kommunikationskanile
kann wertvolle Erkenntnisse iiber die Meinung der Teilnehmer liefern. (Vgl. Behrens-
Schneider/Birven 2007, S. 81). Weitere Aspekte, die wihrend des Evaluierungsprozesses
beriicksichtigt werden kdnnen, sind die Bewertung von Einnahmen und Ausgaben, die Priifung
von Vertrdgen und Vereinbarungen sowie die Bewertung von Partnerschaften und Sponsoring.
Die Ergebnisse der Evaluierung sollten in einem Bericht zusammengefasst werden, der
Empfehlungen fiir kiinftige Veranstaltungen enthélt. In diesem Bericht konnen auch spezifische
MaBnahmen zur Verbesserung kiinftiger Veranstaltungen beschrieben werden. (Vgl. van

Graeve 2014, S.194ft.).

Zusammengefasst ist die Bewertung nach der Veranstaltung ein wichtiger Schritt, um die
Qualitdt der Veranstaltungen kontinuierlich zu verbessern und sicherzustellen, dass die
Erwartungen der Géste erfiillt werden. Durch eine griindliche und umfassende Bewertung
konnen Schwachstellen aufgedeckt und zukiinftige Veranstaltungen durch gezielte

Verbesserungen optimiert werden.
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Figure 1: Eigendarstellung Ablauf von Events

24



4. Die Personalentwicklung

Die Personalentwicklung ist bis heute jenes Gebiet, welches besonders hiufig mit Problemen
belastet ist. Um qualifizierte Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen ins Unternehmen zu ziehen und sie
langfristig zu halten, werden die Themen interne Weiterbildung, Teambuilding und Coaching
immer wichtiger (vgl. Volkens/Anderson, 2018, S. 105f.). Neues Wissen soll erworben werden,
vorhandenes Wissen jedoch beibehalten und ausgeweitet werden. So wird versucht die
Produktivitdt zu verbessern und die Zukunft am Markt zu sichern. (Vgl. Neher/Kolb 2004, S.
1151)).

Die Entwicklung des Personals ldsst sich allgemein in drei Kategorien unterteilen: Die
bedarfsorientierte Personalentwicklung, die potenzialorientierte Personalentwicklung sowie die
Strategieorientierte Personalentwicklung (vgl. Neher/Kolb 2004, S.117f). Bei der
bedarfsorientierten Personalentwicklung wird untersucht, wie viele
Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen pro Abteilung bzw. pro Sektor bendtigt werden. Weicht die
benotigte Zahl von der tatsdchlichen Zahl ab, so liegt ein Qualitdtsdefizit vor. Die
potenzialorientierte  Personalentwicklung wird die fachlichen  Féhigkeiten der
Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen  untersucht und  optimiert. In  der  strategischen
Personalentwicklung wird der Bedarf an Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen und deren Fahigkeiten
an den tatsdchlichen Strategien des Unternehmens angepasst. Fillt ein/ein
Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen auBBerhalb dieser Norm bzw. bringt keinen strategischen Nutzen,
liegt erneut ein Qualitdtsdefizit vor. Jene Methode, die als zukunftsorientiert gilt und die besten
Voraussetzungen mit sich bringt, ist die potenzialorientierte Personalentwicklung. Um die
bereits erworbenen und vorhandenen Fahigkeiten der/die Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen
bestmoglich auszubauen und zu erweitern, werden oft Weiterbildungsseminare veranstaltet.
Ziel dieser Seminare ist es die vorhandenen Defizite zu reduzieren und die Lernfahigkeiten zu

priorisieren. (Vgl. Neher/Kolb 2004, S. 119).

Um sich am Markt als wettbewerbsfahig zu halten und von den Konkurrenten und
Konkurrentinnen herauszustechen ist das Erweitern des Wissens des Personals essenziell.
Durch die Ahnlichkeiten der Dienstleistungen und Produkte untereinander ist es unabkdmmlich
ein Alleinstellungsmerkmal (USP = Unique Selling Proposition) zu haben, um am Markt
bestehen zu bleiben. Hiermit ist das einmalige Erfolgserlebnis eines jeden Unternehmens

gemeint. Es wird versucht die internen und externen Ablaufe von der Idee, zur Produktion und
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zum Verkauf an den Endkonsumenten zu optimieren. Ausschlaggebend sind hier nicht nur die
dafiir verwendeten technischen Equipments, sondern vor allem die zum Ablauf beitragenden

Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen (vgl. Neher/Kolb 2004, S. 11).

Um dem Unternehmen den optimalen Nutzen zu bringen, sollten Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen
Fachkompetenzen, methodische Kompetenzen sowie soziale Kompetenzen vorweisen kdnnen.
(Vgl. Neher/Kolb 2004, S.141). Die Nachfrage nach qualifiziertem Personal ist heutzutage so
hoch wie noch nie (vgl. Czepek u.a., 2015, S. 18). Aufgrund von technologischen und
okologischen Anderungen in der Betriebskultur nahm die Anzahl jener Positionen, in denen
spezielle Qualifikationen notwendig waren in den letzten Jahren besonders zu. Insgesamt wurde
von der TAB ein Riickgang von qualifiziertem Personal mit knapp 13% dokumentiert. (Vgl.
IAB (Institut fiir Arbeitsmarkt- und Berufsforschung) -Betriebspanel, Indexwerte differenziert
nach Qualifikation).

,, Personalentwicklung ist die Summe aller Mafinahmen, die dazu beitragen, dem/der
Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen fachliches Wissen und Konnen zu vermitteln, vorhandene
Qualifikationsdefizite und wahrgenommenes Fehlverhalten abzubauen sowie vorliegende

Potenziale zur Entfaltung zu bringen. “ — (Neher/Kolb 2004, S. 115)

4.2. Die Personalpolitik

Die Personalpolitik spielt eine entscheidende Rolle in der gesamten Unternehmensstrategie, da
sie bestimmt, wie ein Unternehmen seine Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen anzieht, ausbildet,
inspiriert und bindet (vgl. Olfert, 2019, S. 25). Eine gut durchdachte Personalpolitik kann einem
Unternehmen dabei helfen, seine Ziele zu erreichen und sich einen Vorteil auf dem Markt zu
verschaffen. AuBlerdem spielt die Motivation der Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen eine
entscheidende Rolle im Personalmanagement. Um die Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen zu
ermutigen, ihr Bestes zu geben und aktiv zum Erfolg des Unternehmens beizutragen, sollte eine
Organisation Anreize schaffen, wie z. B. Anerkennung und Belohnung fiir gute Leistungen,
berufliche Entwicklungsmoglichkeiten, Mitarbeiterbeteiligungsprogramme oder ein positives
Arbeitsumfeld. Eine motivierte Belegschaft trigt dazu bei, die Produktivitit zu steigern und den

langfristigen Erfolg des Unternehmens zu sichern (Olfert, 2019, S. 30).

Ein weiterer wichtiger Aspekt des Personalmanagements ist die Férderung von Vielfalt und

Inklusion im Unternehmen. Durch die Forderung von Vielfalt und Inklusion schaffen
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Unternehmen ein positives Arbeitsumfeld, in dem sich alle Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen
wertgeschédtzt und respektiert fithlen. Dies ermdglichten eine breitere Perspektive, kreativere
Problemlosungen und eine bessere Anpassung an unterschiedliche Kunden- und
Marktbediirfnisse. Durch gezielte Mallnahmen wie eine vielféltige Einstellungspolitik,
Schulungen zu Diversitit und Inklusion sowie die Schaffung gleicher Chancen und beruflicher
Aufstiegsmoglichkeiten fiir alle Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen kann ein Unternehmen die

Vorteile der Vielfalt nutzen (Olfert, 2019, S. 33).

Zusdtzlich zu den oben genannten Punkten ist eine effektive Kommunikation und
Zusammenarbeit zwischen  Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen und  Unternehmensfiihrung
entscheidend. Offene Kommunikationskandle, regelmiBige Feedbackgesprache, Teamarbeit
und ein partizipativer Filihrungsstil fordern das Vertrauen, die Zufriedenheit und das
Engagement der Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen. Eine gute Zusammenarbeit und positive
Arbeitsbeziehungen zwischen Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen und Unternehmensfiihrung tragen
zur Schaffung eines harmonischen Arbeitsumfelds bei (Olfert, 2019, S. 37). SchlieBlich sollten
auch die Bediirfnisse und das Wohlbefinden der Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen beriicksichtigt
werden. Unternehmen konnen das Wohlbefinden ihrer Arbeiter/Arbeiterinnen verbessern,
indem sie ihnen Vorteile und Annehmlichkeiten wie flexible Arbeitszeiten, betriebliche
Gesundheitsforderung, Maflnahmen zur Vereinbarkeit von Beruf und Familie anbieten und sie
dabei unterstiitzen. Ein gesunder und zufriedener Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen ist produktiver,

weniger krankheitsanfillig und engagierter bei der Arbeit (Olfert, 2019, S. 40).

Gesamt gesehen ist eine gut geplante Personalpolitik entscheidend fiir den Erfolg eines
Unternehmens. Es umfasst Bereiche wie Mitarbeiterrekrutierung, -entwicklung und -bindung,
Motivation, Vielfalt und Integration, Kommunikation und Zusammenarbeit sowie das
Wohlbefinden der Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen. Durch die strategische Gestaltung und
kontinuierliche Anpassung des Personalmanagements kann ein Unternehmen eine starke und
engagierte Belegschaft aufbauen, die zur Erreichung der Unternehmensziele beitrdgt und

langfristigen Erfolg ermdglicht (Olfert, 2019, S. 45).
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4.3. Mitarbeiterorientierung

Eine starke Fokussierung auf die Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen ist fiir das Gedeihen eines jeden
Unternehmens von entscheidender Bedeutung (vgl. Kamiske/Brauer, 2006, S. 149). Wenn
Angestellte das Gefiihl haben, dass ihr Arbeitgeber sie wertschitzt, sind sie engagierter, loyaler
und zufriedener, was letztlich zu einer hoheren Arbeitsqualitét und einer geringeren Fluktuation
fiihrt. Um eine stdrkere Mitarbeiterorientierung zu erreichen, konnen Unternehmen
verschiedene MafBnahmen ergreifen. FEine der wichtigsten Moglichkeiten, eine
Mitarbeiterorientierung zu erreichen, besteht darin, eine offene und transparente
Kommunikation zu fordern. Die Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen sollten sich wohl fithlen, wenn
sie ihre Sorgen, Ideen und Fragen mit ihren Vorgesetzten teilen. Eine offene Kommunikation
hilft den Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen, die Ziele und Werte des Unternehmens besser zu
verstehen, so dass sie sich stirker fiir das Unternehmen engagieren (vgl. Kamiske/Brauer, 2006,
S. 150). Die Schaffung eines positiven Arbeitsumfelds kann auch die Mitarbeiterorientierung
fordern. Die Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen sollten sich in ihrem Arbeitsumfeld wohl und sicher
fiihlen, was durch saubere und aufgerdumte Arbeitsplitze, bequeme Mdbel und eine angenechme
Atmosphére erreicht werden kann. Dariiber hinaus kdnnen Maflnahmen wie die Bereitstellung
von Betriebsdrzten oder die Einrichtung von Fitnessrdumen dazu beitragen, dass sich die
Angestellten wertgeschétzt fithlen und ihre Arbeitsqualitit steigern. Die Beriicksichtigung der
Bediirfnisse der Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen ist ebenfalls ein wirksames Mittel zur Férderung
der Mitarbeiterorientierung (vgl. Schnauder, 2003, S. 7). Dies kann durch flexible Arbeitszeiten
zur besseren Vereinbarkeit von Beruf und Familie, durch spezielle Weiterbildungs- oder
Karriereentwicklungsprogramme zur Forderung der Féhigkeiten und Fertigkeiten der
Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen oder durch betriebliche Kinderbetreuung zur Vereinbarkeit von
Beruf und Familie erreicht werden. Ein weiteres Mittel zur Mitarbeiterorientierung ist
schlieBlich die Beteiligung der Angestellten an Entscheidungsprozessen. Die
Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen sollen das Gefiihl haben, dass ihre Meinung gehort und respektiert
wird und dass sie in Entscheidungen, die ihr Arbeitsleben betreffen, einbezogen werden (vgl.
Schnauder, 2003, S. 7f.). Dies kann durch die Einrichtung von Arbeitnehmerbeiriten, die
Beteiligung an der Entwicklung von Unternehmensstrategien oder die Mitwirkung an

Entscheidungsprozessen erreicht werden.
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4.4. Mitarbeitermotivation und Arbeitsbedingungen

Auch die Motivation der Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen hat einen gro3en Einfluss auf den Erfolg
eines  Unternehmens  (vgl.  Schelle, 2001, S. 68ff.)). Hoch  motivierte
Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen sind produktiver, engagierter und liefern bessere Arbeit als
unmotivierte Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen. Es gibt eine Vielzahl von Strategien, die
Unternechmen zur Motivation ihrer Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen einsetzen konnen, und die
richtige Kombination von Methoden sollte auf die Unternehmenskultur und die Ziele des
Unternehmens zugeschnitten sein (vgl. Kellner, 2000, S. 1911f.). Eine Strategie zur Motivation
der Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen besteht darin, sie zu ermutigen, ihre Meinungen und Ideen zu
dullern. Wenn die Angestellten das Gefiihl haben, dass ihr Beitrag geschitzt wird und dass sie
einen sinnvollen Beitrag zum Unternehmen leisten, sind sie eher motiviert, ihre Aufgaben
effektiver zu erfiillen. Dies kann durch verschiedene Methoden erreicht werden, z. B. durch
regelmiBige Mitarbeiterbefragungen, Brainstorming-Sitzungen oder die Einfiihrung offener
Kommunikations- und Feedback-Mechanismen. Um vor allem die Mitarbeitermotivation
aufrecht zu erhalten, sind regelméBige Mitarbeitergespriche essenziell. In diesem werden die
vergangenen Aufgaben bewertet und neue Ziele in der Zukunft besprochen. Eine klare
Zielsetzung ist wichtig fiir den Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen und fiir das Unternehmen, um die
vorhandenen Ressourcen und Mittel gezielt einsetzen zu kénnen, um das beschlossene Ziel zu
erreichen. Die Zielsetzung ist weiters essenziell fiir die Erkennung und Vorabbehebung von

etwaigen Fehlerquellen und Problemen.

Diese sollten bei einem reibungslosen Ablauf in regelmaBigen Abstinden von dem beteiligten
Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen kontrolliert und gegebenenfalls korrigiert werden (vgl.
Neher/Kolb 2004, S.56f.). Wichtig fiir eine genaue Zielsetzung im Mitarbeitergesprich ist es,
das vorgegebene Ziel klar und verstandlich zu formulieren, sodass keine Missverstandnisse zu
Komplikationen fithren konnen. Die Konkretisierung und zeitliche Begrenzung des Ziels
spielen ebenfalls eine wichtige Rolle. ,,Wir wollen mehr Seminare in unserem Haus®, wire
keine optimale Zielsetzung. Eine passende Alternative wire beispielsweise ,,Wir wollen bis
zum Jahr 2024 die Anzahl der abgehaltenen Seminare in unserem Haus um 15% gesteigert
haben* — Hier wird konkret eine Prozentzahl ausgesprochen sowie eine zeitliche Bestimmung.
Wichtig zu beachten bei der Zielsetzung ist auch die Realisierbarkeit und die Erreichbarkeit.
Geht man davon aus, dass bislang nur 5% aller Tagesgéste in einem Hotel der Zielgruppe
Seminarteilnehmern angehdrt, wiére es nicht realisierbar als Ziel fiir 2024 eine Steigerung von

50% anzusetzen. Weiters miissen auch die fachlichen Kompetenzen der jeweiligen
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Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen zur Erreichbarkeit des Ziels mit einbezogen werden. Ein/e
Angestellte/r, der/die neu in einer Branche ist und noch keine Erfahrung mit Veranstaltungen
hat, wird es nicht schaffen die gewlinschte prozentuale Steigerung zu erreichen (vgl.
Neher/Kolb 2004, S.61). Eine solche Zielsetzung kann die personliche und fachliche
Entwicklung der Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen steigern und zur Verbesserung der

Unternehmenskultur beitragen vgl. Neher/Kolb 2004, S. 66).

Die Motivation kann auch dadurch gesteigert werden, dass den Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen
ein klarer beruflicher Entwicklungsweg aufgezeigt wird (vgl. Kellner, 2000, S. 192). Wenn
Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen das Gefithl haben, dass sie innerhalb des Unternehmens
Wachstums- und Aufstiegsmoglichkeiten haben, sind sie eher bereit, sich fiir ihre Arbeit zu
engagieren. Dies kann durch das Angebot von Entwicklungsplénen, Fortbildungsmoglichkeiten
oder die Schaffung interner Arbeitsmoglichkeiten geschehen. Finanzielle Anreize konnen
ebenfalls zur Motivation der Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen beitragen. Gehaltserh6hungen,
Pramien und Auszeichnungen fiir herausragende Leistungen konnen dafiir sorgen, dass sich die
Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen wertgeschétzt fithlen und sich auf ihre Arbeit konzentrieren. Es ist
jedoch wichtig zu beachten, dass finanzielle Anreize nicht die einzige Motivationsquelle sein
sollten, da dies zu einem Absinken der Arbeitsmoral fithren kann, wenn diese Anreize
wegfallen. Eine weitere Moglichkeit zur Steigerung der Mitarbeitermotivation ist das Angebot
eines flexiblen Arbeitsumfelds. Flexible Arbeitszeiten oder die Mdglichkeit, von zu Hause
auszuarbeiten, konnen den Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen mehr Kontrolle iiber ihre Arbeit geben,

was sich positiv auf ihr Motivationsniveau auswirken kann (vgl. Kellner, 2000, S. 194).

4.5. Arbeitszufriedenheit zur Steigerung der Motivation

Die Arbeitszufriedenheit der Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen ist ein entscheidender Faktor fiir die
Motivation und Produktivitit in einem Unternehmen (vgl. Schnauder, 2003, S.7). Wenn
Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen mit ihrem Arbeitsumfeld, ihren Kollegen und ihren Aufgaben
zufrieden sind, sind sie in der Regel engagierter, produktiver und loyaler (vgl.
Kalls/Gallenmiiller-Roschmann, 2009, S. 184). Die Schaffung eines positiven Arbeitsumfelds
ist  eine der  wichtigsten = Moglichkeiten, die  Arbeitszufriedenheit  der
Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen zu erhéhen (vgl. Bruton, 2011, S. 107f)). Eine saubere, gut
ausgestattete und angenehme Atmosphire sowie bequeme Mobel (vgl. Wagner, 2003, S. 157)
konnen eine forderliche Arbeitsumgebung schaffen (vgl. Czepek, 2015, S.113). Auch die

Einrichtung von Ruherdumen oder gemeinschaftlichen Arbeitsbereichen kann dazu beitragen,
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dass sich die Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen wohler fithlen und produktiver arbeiten (vgl. Wagner,
2003, S. 156). Der Umgangston zwischen Kollegen und Vorgesetzten sollte freundlich und
respektvoll sein, was fiir die Schaffung eines positiven Arbeitsumfelds unerlésslich ist (vgl.

Bohinc, 2019, S. 150).

Um die  Arbeitszufriedenheit Zu erhohen, konnen Unternehmen ihren
Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen flexible Arbeitszeiten anbieten, um eine bessere Vereinbarkeit von
Beruf und Familie zu erreichen, oder die Mdglichkeit bieten, von zu Hause auszuarbeiten.
Dartiber hinaus konnen Teilzeitarbeit oder Jobsharing den Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen helfen,
ihre Arbeitszeiten an ihre individuellen Bediirfnisse anzupassen, was zu einer hdheren
Arbeitszufriedenheit fiihrt (vgl. Czepek u.a., 2015, S. 103). Ein weiterer entscheidender Faktor
fiir die Arbeitszufriedenheit ist das Angebot von beruflichen Entwicklungsmdoglichkeiten, da
die Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen ihre Fdhigkeiten und Kompetenzen verbessern und ihre
Karriere innerhalb des Unternechmens vorantreiben sollten. Gezielte Schulungs- und
Entwicklungsmdglichkeiten, die Teilnahme an Konferenzen oder Seminaren und die
Einrichtung von Mentoring-Programmen kdnnen dazu beitragen (vgl. Czepek u.a., 2015, S. 89).
Eine klare Karriereperspektive und die Moglichkeit, sich beruflich weiterzuentwickeln,

motivieren die Angestellten, langfristig im Unternehmen zu bleiben.

Auch die Anerkennung der Leistungen und Erfolge der Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen ist ein
entscheidender Faktor fiir die Arbeitszufriedenheit. Unternehmen sollten ihren Angestellten
regelméfig Feedback zu ihrer Arbeit geben und sie fiir ihre Leistungen belohnen. Pramien, ein
Bonussystem oder die Moglichkeit, an betrieblichen Sozialleistungen teilzunehmen, sind
Moglichkeiten, die Leistungen der Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen anzuerkennen. Ein offener und
ehrlicher Umgang mit der Anerkennung der Leistungen der Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen kann
dazu beitragen, dass sie sich wertgeschitzt und motiviert fithlen. Die Arbeitszufriedenheit der
Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen ist ein wesentliches Element fiir die Motivation und Produktivitat
in jedem Unternehmen. Um dies zu erreichen, miissen die Angestellten das Gefiihl haben, dass
ihre Meinung geschétzt und respektiert wird und dass sie an den Entscheidungsprozessen, die
ihre Arbeit betreffen, beteiligt werden (vgl. Czepek u.a., 2015, S. 177). Dies kann durch die
Einrichtung von Mitarbeiterbeiréten, regelmiBige Mitarbeitergesprache und eine offene und
transparente Kommunikation zwischen Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen und Management erreicht
werden. Dariiber hinaus sind eine angemessene Vergiitung und eine gerechte Arbeitsbelastung

von entscheidender Bedeutung, um Uberlastung und Burnout vorzubeugen und sicherzustellen,
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dass die Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen die Ressourcen und die Zeit haben, ihre Arbeit zu

erledigen.

Auch die Unternehmenskultur spielt eine wichtige Rolle fiir die Arbeitszufriedenheit. Eine
positive Kultur, die auf Respekt, Transparenz und Offenheit beruht, kann die
Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen motivieren und dafiir sorgen, dass sie sich wohl fiihlen. Die
Einbeziehung der sozialen Verantwortung von Unternehmen in die Unternehmenskultur kann
ebenfalls dazu beitragen, dass sich die Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen mit dem Unternehmen

identifizieren und stolz auf ihre Arbeit sind (vgl. Schnauder, 2003, S. 12f.).

4.6. Weiterbildung am Beispiel der Maslowschen
Bediirfnispyramide

Die Maslowsche Bediirfnishierarchie ist ein bekanntes Modell der Motivationspsychologie, das
finf Ebenen menschlicher Bediirfnisse beschreibt. Diese Bediirfnisse reichen von
physiologischen Grundbediirfnissen wie Nahrung und Schlaf bis hin zu komplexeren
Bediirfnissen wie Selbstverwirklichung und Sinnfindung im Leben (vgl. Olfert, 2019, S. 61).
Die Pyramide ist vor allem im Beschiftigungskontext von Bedeutung, da sie Aufschluss
dariiber geben kann, warum Arbeitnehmer motiviert sind, in ihrer Karriere voranzukommen

und sich weiterzuentwickeln.

‘

Figure 2: Eigene Darstellung der Maslowschen Bediirfnispyramide
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Ein entscheidender Faktor, der die Motivation von Arbeitnehmern beeinflussen kann, ist der
Wunsch nach kontinuierlichem Lernen und Weiterbildung, der auf verschiedenen Ebenen der
Maslowschen Pyramide angesiedelt sein kann. Die erste Ebene der Pyramide umfasst
physiologische Bediirfnisse wie Nahrung, Schlaf und Sicherheit. Sind diese Grundbediirfnisse
nicht erfiillt, kann der Wunsch nach weiterer Bildung in den Hintergrund treten. Die zweite
Ebene umfasst die Bediirfnisse nach Stabilitdt und Sicherheit, die auch am Arbeitsplatz wichtig
sind. Wenn ein Arbeitnehmer jedoch das Gefiihl hat, dass sein Arbeitsplatz nicht sicher ist, kann
der Wunsch nach Weiterbildung abnehmen. Soziale Bediirfnisse wie Zugehorigkeit und
Freundschaft befinden sich auf der dritten Ebene der Pyramide. Wenn sich Teammitglieder
akzeptiert und geschétzt fithlen, kann dies ihre Motivation fordern, ihre Féhigkeiten und
Leistungen durch Weiterbildung zu verbessern. Auf der vierten Ebene befinden sich die
Bediirfnisse nach Wertschitzung und Anerkennung. Wenn die Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen das
Gefiihl haben, dass ihre Beitrdge anerkannt und geschétzt werden, sind sie mdglicherweise
starker motiviert, sich weiterzubilden, um ihre Fihigkeiten zu verbessern. Die flinfte und
hochste Ebene der Pyramide umfasst schlie8lich die Bediirfnisse nach Selbstverwirklichung
und Sinnhaftigkeit (vgl. Schiersmann, 2007, S. 74f.). Wenn Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen das
Gefiihl haben, dass sie ihre Fihigkeiten und Talente voll ausschopfen konnen und glauben, dass

ihre Arbeit einen Sinn hat, kann dies ihre Motivation zur Weiterbildung weiter erhdhen.

Zusammenfassend ldsst sich sagen, dass Unternehmen, die diesen Wunsch nach Weiterbildung
erkennen und unterstiitzen, die Mitarbeiterzufriedenheit und -motivation steigern konnen, was

zu langfristigem Erfolg im Unternehmen selbst fiihrt.

5. Wissensmanagement

»Wissen bezeichnet das Netz aus Kenntnissen, Fihigkeiten und Fertigkeiten, die jemand zum

Losen einer Aufgabe einsetzt* (Herbst, 2000, S.9).

Der Erfolg eines jeden Unternehmens ist maligeblich an die Fahigkeiten seiner
Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen gekniipft. Aus aufgenommener Information wird durch richtiges
Vernetzen Wissen, welches die Vorstufe zum Konnen ist. Das Konnen der
Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen wird durch die korrekte Umsetzung zur Kompetenz. Je mehr
fachliche Kompetenzen ein/e Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen hat, umso mehr Nutzen hat er/sie fiir

das Unternehmen. Wichtig ist jedoch nicht nur das Erreichen des Wissens, sondern auch das
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regelméfBige Anwenden, da es sonst verloren gehen kann. Auch ist eine regelméBige
Aktualisierung des Wissens notwendig, das veraltete Wissen durch neues auszutauschen und
das Unternehmen sich somit am Markt besser etablieren und stabilisieren kann (vgl. Herbst,

2000, S. 101f).

5.1. Die Arten von Wissen

Es sollte grundlegend unterschieden werden, um welche Art von Wissen es sich handelt, um es

gezielter und positionierter einsetzen zu konnen (vgl. Kamiske/Brauer, 2006, S. 374f.).

Das Kernwissen beschreibt jenes Wissen, welches als Grundstein des Unternehmens gilt.
Beispielsweise fiir ein Restaurant ist die Zubereitung von Speisen und die richtige
Gistebetreuung das Kernwissen. Das Randwissen gilt unterstiitzend zum Kernwissen zu den
wichtigsten in einem Unternehmen und beschreibt die Umweltfaktoren zur richtigen

Umsetzung des Kernwissens (vgl. Herbst, 2000, S.14).

Das Implizierte Wissen beschreibt jenes Wissen, welches eine Person sich iiber die Jahre
angeeignet, im Kopf gespeichert hat und nach einer Zeit fiir selbstverstidndlich empfindet (vgl.
Kamiske/Brauer, 2006, S. 375). Die Schwierigkeit liegt darin dieses Wissen dauerhaft im
Unternehmen zu etablieren. Hiufig werden die wichtigsten Informationen, da sie wie bereits
zuvor erwdhnt nach einiger Zeit als selbstverstindlich gelten, nicht mehr miindlich
weitergegeben und gehen verloren. Als Explizite Wissen ist jenes Wissen gemeint, welches
schriftlich abgespeichert und zuginglich gemacht wird. Beispielsweise wird das
Mitarbeiterhandbuch eines Restaurants auf einem fiir die Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen

zugénglichen Ordner am Computer gespeichert (vgl. Herbst, 2000, S. 14f).

Das Individuelle und Kollektive Wissen beschreibt das Wissen, welche Einzelpersonen oder
mehrere Personen miteinander teilen. Im Beispiel Restaurant wire das individuelle Wissen
jenes  Wissen, welches der  Restaurantleiter = gegeniiber  seinem  anderen
Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen hat. Als kollektive Wissen gilt beispielsweise der Kassaabschluss

am Ende des Tages (vgl. Herbst, 2000, S. 15).

Internes und externes Wissen befindet sich innerhalb und auf3erhalb einer bestimmten Abteilung
(vgl. Kamiske/Brauer, 2006, S. 376). Das interne Wissen ist jenes, welches nur iiber das

Unternehmen nach auBlen getragen werden kann. Beispiel.: Der/Die Restaurantleiter/in kommt
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nach seiner Schicht nach Hause und erzihlt seiner/ihrer Partnerin, dass bald ein grof3es Event
im Restaurant stattfinden wird, was noch nicht publiziert wurde. Das externe Wissen kann von
auflen in das Unternechmen gelangen, beispielsweise iiber eine verdffentlichte Statistik zum
Thema ,,Wie viel zahlt der durchschnittliche Gast in einem Restaurant zum Abendessen?*. Um
wirtschaftlich handeln zu kénnen, muss das Unternehmen sowohl das interne Wissen stiarken

als auch das externe Wissen weiter autbauen (vgl. Herbst, 2000, S.15f.).

5.2. Die Bedeutung von Wissen

Nicht nur das Vermdgen oder die Investitionen eines Unternehmens spielen fiir dessen Erfolg
am Markt eine gro3e Rolle. Auch die immateriellen Werte wie beispielsweise die Lernfdhigkeit,
die Kompetenzen und das Wissen der Angestellten sind fiir den Erfolg und das Durchsetzen
gegeniiber den Mitstreitern am Markt ausschlaggebend. Das Wissen regelmiBig
weiterzuentwickeln und dieses gezielt im und auBlerhalb des Unternehmens einzusetzen,
Produkte zu verbessern und dadurch leistungsfahiger zu werden, ist maBgebend. Eine
Voraussetzung flir das korrekte Einsetzen von Wissen ist durch den kontinuierlichen Austausch
zwischen dem Unternehmen und dem Endkunden/Endkundinnen. ,,Nicht das Produkt allein
verkauft sich, sondern seine Kombination mit einem Biindel ergéinzender Dienstleistungen, die
etwa durch Qualifizierung von Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen, Warenwirtschaftssysteme oder

Logistikkonzepte erstellt werden.* (Herbst, 2000, S.19).

Nach einer Studie des Management-Beratungsunternehmen ,,Arthur Andersen ist die
wesentliche Bedeutung von Wissen unumstritten, die Umsetzung jedoch liegt weit unter dem
gewlinschten Wert. Laut einer weiteren Studie des EDV-Kenners IDC verlieren die grofiten
Unternehmen auf der Welt jdhrlich 24 Mrd. Dollar, da sie ithr Wissen nicht ausreichend
einsetzen oder es ginzlich verloren geht. In den Unternehmen gehen iiber 80 Prozent der
Abteilungsleiter und Fithrungskréfte davon aus, dass die richtige Umsetzung und Weitergebung
von Wissen in der Zukunft ein ausschlaggebender Wettbewerbsvorteil werden. (Vgl. Herbst,

2000, S.20f).

Zusammenfassend kann man sagen, dass Wissen ein wesentlicher Produktionsfaktor in den
Kernleistungsprozessen eines Unternehmens ist, da es dazu beitrdgt, die Effizienz und
Effektivitit der Arbeitsprozesse zu erhohen, die Entwicklung neuer Produkte und
Dienstleistungen zu unterstiitzen und Geschiftsprozesse zu optimieren. Trotz mehrerer Studien

zum Thema Wissen wird dieser entscheidende Faktor nicht ausreichend genug diskutiert oder
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hinterfragt. In der Praxis hat sich herausgestellt, dass das Wissen nicht als eigener Wert im
Unternehmen erkannt wird. Oft entsteht das Wissen zwar innerhalb einer Abteilung, schafft es
aber nicht auf die anderen Abteilungen iiberzugreifen. Oft wird das Fehlen von Zeit als
Erklarung verwendet, wieso das Wissen der Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen nicht weiter
ausgearbeitet wird. Thnen werden in vielen Féllen nicht in die Wissens- und
Kommunikationsabldufe der Abteilungsleiter mit eingebunden, fiihlen sich als nicht wichtig
genug behandelt und sehen es somit auch nicht als wichtig an, ihr erworbenes Wissen
weiterzugeben (vgl. Herbst, 2000, S.22). Mehr zu dem Thema Kommunikation unter den
Abteilungen folgt in einem weiteren Kapitel dieser Arbeit. Unternehmen sollten daher in die
Weiterbildung und Schulung ihrer Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen investieren, um sicherzustellen,
dass sie liber das notwendige Wissen verfiigen, um ihre Aufgaben effektiv und effizient

ausfiihren zu konnen.

5.3. Der Aufbau von Wissen

Um Wissen nachhaltig aufzubauen, muss der Autbauprozess gut durchgeplant werden. Hierfiir
muss sich das Unternehmen einige Fragen stellen: Welche Ziele im Unternehmen kdnnen durch
die Anwendung von Wissen erreicht werden? Gibt es bereits vorhandenes Wissen im
Unternehmen und wie kann dieses ausgebaut werden? Welche Voraussetzungen sind fiir den
Ausbau von Wissen im Team notwendig? (Vgl. Herbst, 2000, S.50f.). Um diese Fragen zu
beantworten ist es essenziell zunichst eine Analyse des Wissens-Ist-Bestandes durchzufiihren,
eine Planung fiir die Entwicklung des Wissens zu erstellen, diese zu kontrollieren und

schlussendlich umzusetzen.

In der Regel braucht es drei bis fiinf Jahre, bis Wissen im Unternehmen aufgebaut wird.
Besonders in den ersten Jahren bedarf es einem hohen Aufwand neues Wissen zu etablieren, da
in der Anfangszeit besonders hédufig die Umweltfaktoren noch nicht genau analysiert wurden,
Fehler ausgebessert werden miissen und der Ist-Stand zunichst ermittelt werden muss. Daher
ist es in dieser Zeit sehr wichtig ausreichend zu beobachten und die Resultate aus dem neu
erworbenen Wissen zu hinterfragen. Allgegenwiértig ist auch die interne Kommunikation im
Team zwischen den Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen, da diese direkt in den Wissensautbauprozess
eingebunden werden und ihre Erfahrungen und Meinungen austauschen kénnen. (Vgl. Herbst,

2000, S. 57f).
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Bei der Analyse des Wissens wird zundchst eine Bestandsaufnahme durchgefiihrt. Hier wird
abteilungsiibergreifend untersucht, welches Wissen bei welchem Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen
bereits vorhanden ist und welches verstirkt gefordert werden muss. Diese Analyse wird
zunéchst an Einzelpersonen und anschlieBend auf ganze Personengruppen durchgefiihrt (vgl.
Herbst, 2000, S. 59). Es wird versucht herauszufinden, ob und welche Barrieren vorhanden sind
und wie diese verbessert werden konnen. Nicht nur wird der Ist-Stand genau analysiert, es wird
auch ein Zukunftsausblick herangezogen um mogliche Chancen und eventuelle Risiken

identifizieren, optimieren bzw. ausschlieen zu konnen (vgl. Herbst, 2000, S. 61).

In der Planungsphase wird ein genereller Plan zur Entwicklung des Wissens erstellt. Hierfiir
werden zunéchst die Wissensziele, die dafiir notwendigen Strategien sowie die Mallnahmen zur
Durchfiihrung geplant. Um die Wissensziele korrekt zu formulieren, muss auf die Koordination,
die Kontrolle und die Motivation der Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen geachtet werden. Sie sollten
somit auf ein Ziel gerichtet sein, alle geplanten Aktivititen diesem Ziel gewidmet werden, diese
korrekt kontrolliert und die Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen dementsprechend zur Umsetzung
motiviert werden. Um ein konkretes Wissensziel zu formulieren ist es wichtig, dass dieses
SMART (vgl. Herbst, 2000, S. 65) umsetzbar ist. Es soll somit spezifisch, messbar, aktiv

umsetzbar, realistisch und terminiert sein.

Ist das Wissensziel formuliert, so wird als néchster Schritt eine dazu passende Strategie
entwickelt. Die Strategien dienen als Verhaltensplan und sollen bei richtiger Durchfiihrung zum
Erreichen des Wissensziel fithren. Je nachdem ob das Wissen an bestimmte Personen oder in
Form von schriftlicher Dokumentation gehen soll (siehe individuelles oder kollektives Wissen
im vorherigen Kapitel), wird entweder eine personifizierte oder kodifizierte Strategie
angestrebt. Ein Vorteil der personifizierten Strategie, welche oft in komplexen Unternehmen
angewendet werden, ist die Moglichkeit die individuelle Leistung an den Kunden/Kundinnen
zu einem teureren Preis als mogliche Mitbewerber anzubieten. Ein Nachteil dieser
Wissensstrategie ist der notwendige intensive Austausch mit den Kollegen/Kolleginnen
innerhalb der Abteilung, um besagtes Wissen dementsprechend weiterzugeben. In der kodierten
Strategie, bei welcher alles schriftlich dokumentiert wird, ist der ausschlaggebende Vorteil die
dauerhafte Erreichbarkeit fiir alle Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen. Das niedergeschriebene Wissen
kann jederzeit abgerufen werden. Ein Nachteil dieser Strategie ist die wohlmdgliche falschliche

Formulierung einiger Punkte, was zu Missverstindnissen oder Fehlern resultieren kann. Fiir
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welche der beiden Strategien sich ein Unternehmen entscheidet, hiangt von der Art und den

festgelegten Zielen ab (vgl. Herbst, 2000, S. 71f.).

Wenn die Ziele sowie die Strategien festgelegt wurden, ist der ndchste Schritt die passenden
MaBnahmen zu finden, welche eingesetzt werden, um das Ziel zu erreichen. Um Wissensziele
in einem Unternehmen zu erreichen, gibt es verschiedene Mallnahmen, die ergriffen werden
konnen. Erfahrungsaustausch zwischen den Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen kann ebenfalls dazu
beitragen, dass das Wissen innerhalb des Unternehmens weitergegeben wird. Hierbei kdnnen
Best Practices erkannt und weitergegeben werden. Mentoring-Programme konnen auch eine
gute Moglichkeit sein, um Wissen innerhalb des Unternehmens weiterzugeben, indem ein
erfahrener Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen einem/eines neuen Kollegen/Kollegin dabei hilft, sich
schneller in das Unternehmen einzufinden und das notwendige Wissen zu erwerben. Einer der
wichtigsten  Schritte  besteht  darin,  Schulungen und  Weiterbildungen  fiir
Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen anzubieten, um sicherzustellen, dass sie iiber das notwendige

Wissen verfligen, um ihre Aufgaben effektiv auszufiihren (vgl. Herbst, 2000, S. 731t.).

5.4. Weiterbildungsbarrieren und Losungsansatze

In der heutigen schnelllebigen Arbeitswelt ist es fiir den Einzelnen unerlésslich, sich stindig
weiterzubilden, um relevant zu bleiben und beruflich voranzukommen. Trotzdem gibt es oft
Hindernisse, die Menschen daran hindern, sich weiterzubilden (vgl. Schiersmann, 2007, S.170).
Ein haufiges Problem ist der Zeitmangel, da die Arbeitnehmer bereits mit einem vollen
Arbeitstag beschéftigt sind. Um dies zu iiberwinden, empfiehlt es sich, Weiterbildung im Voraus
zu planen und in den Arbeitsplan zu integrieren. Alternativ konnen auch flexible Arbeitszeiten
oder Teilzeitoptionen die Weiterbildung nebenbei erleichtern. Dariliber hinaus bieten E-
Learning- oder mobile Lernplattformen den Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen die Flexibilitét, sich

in ihrer eigenen Zeit weiterzubilden.

Ein weiteres Hindernis fiir die Weiterbildung ist die finanzielle Belastung, da nicht alle

Arbeitgeber die Kosten fiir die Weiterbildung iibernehmen (vgl. Schiersmann, 2007, S. 174f.).
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Durchschnittlich pro Woche geleistete bezahlte und unbezahlte Arbeit (Personen ab 10 Jahren)
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Figure 3: Statistik Austria Statistik Durchschnittlich pro Woche geleistete Arbeit bezahlt und unbezahlt Stand 2008

Die angefiihrte Abbildung beschreibt die Umfragewerte der Statistik Austria aus dem Jahr 2008.
Hier wurden Osterreicher aller Altersgruppen zu ihren wochentlich geleisteten Stunden in den
Bereichen Beruf, Schule und Weiterbildung sowie unbezahlter Arbeit befragt. Wie aus dieser
Statistik klar hervorgeht, so ist die investierte Zeit fiir berufliche Aktivitdten im Alter von 20-
39 Jahren bei durchschnittlich 35 Stunden pro Woche. Fiir die Weiterbildung wird sich in dieser
Alterskategorie jedoch nur durchschnittlich 5 Stunden pro Woche Zeit genommen. In der
néchsthoheren Altersgruppe von Personen zwischen 40 und 59 Jahren liegt die investierte Zeit

fiir Weiterbildung gerade bei 2% der gesamten Wochenstunden.

Arbeitgeber konnen ihre Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen finanziell unterstiitzen, indem sie die
Teilnahmegebiihren, Reisekosten und Lernmaterialien iibernehmen. Auch staatliche
Forderungen oder Bildungsdarlehen konnen helfen, die Kosten fiir die Weiterbildung zu tragen.
Abgesehen von zeitlichen und finanziellen Zwéngen kann auch mangelnde Motivation ein
Hindernis fiir die Weiterbildung sein. Arbeitgeber kdnnen ihre Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen zur
Weiterbildung ermutigen, indem sie Anreize schaffen, wie z. B. die Ubernahme von
Teilnahmegebiihren oder die Gewidhrung von zusdtzlichem Urlaub fiir den erfolgreichen

Abschluss eines Kurses.

Auch die Moglichkeit, das Gelernte direkt in der Praxis anzuwenden und beruflich
voranzukommen, kann die Motivation der Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen steigern. Mangelnde
Unterstiitzung durch Vorgesetzte und Kollegen kann ein weiteres Hindernis fiir die
Weiterbildung sein (vgl. Schiersmann, 2007, S. 174). Unternehmen kdnnen Mentoren- oder
Coaching-Programme anbieten, um Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen bei ihrer Weiterbildung zu
unterstiitzen. Auch regelmélige Feedback- und Bewertungsgespriche konnen gezielte

Unterstlitzung bieten. SchlieBlich kann mangelnde Flexibilitdt ein weiteres Hindernis
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darstellen. Viele Arbeitnehmer haben einen engen Zeitplan und konnen nicht immer an

Seminaren und Workshops teilnehmen, die wéihrend der reguliren Arbeitszeiten stattfinden.
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Figure 4: Statistik Zeitmanagement Statistik Austria 2008

Eine Umfrage der Statistik Austria hat im Jahr 2008 herausgefunden, dass am meisten Zeit fiir
Weiterbildung von Ménnern und Frauen unter 19 Jahren investiert wird. Diese Zahlen basieren
vor allem auf die allgemeine Schulpflicht in Osterreich, welche fiir alle Kinder von sechs bis
15 Jahren gilt. Diese besagt, dass jene Kinder in dieser Zeit die Pflichtschule absolvieren
miissen. Von 15 bis 19 Jahren fokussieren sich die Jugendlichen auf Thre berufliche Ausbildung.
Eine Lehre wird begonnen, eine weiterfiihrende Schule wird besucht, die Matura wird
abgeschlossen und in manchen Fillen im Alter von 19 Jahren sogar das Studium. Ein klarer
Riickgang lédsst sich mittel der Statistik ab einem Alter von 20 Jahren veranschaulichen. In
dieser Zeit finden vereinzelt noch weitergefiihrte Fortbildungen statt. Hier wird meisten ein
Studium absolviert oder weiterfithrende Kurse in Forschungseinrichtungen besucht. Wie bereits
im Kapitel ,,Wissensmanagement* beschrieben, ist das Weiterfiihren und stetige Aktualisieren
und Aufbauen von altem und neuem Wissen ein nie-endender Prozess. Dennoch geht aus der
Statistik klar hervor, dass ab einem Alter von 40 Jahren keine Zeit fiir zusdtzliche Weiterbildung

investiert wird.

Unternehmen kdnnen Schulungen auerhalb der Arbeitszeiten oder online anbieten, um sie fiir

die Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen zugénglicher zu machen. Durch eine offene Kommunikation
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zwischen Arbeitgebern und Arbeitnehmern konnen die Arbeitgeber die Art der bendtigten
Schulungen besser verstehen und entsprechend planen. Kostenlose oder kostengiinstige
Schulungen, die online oder intern stattfinden, konnen ebenfalls eine praktikable Option sein,

um finanzielle Hindernisse zu iiberwinden.

5.5. Zertifizierungen im Weiterbildungsbereich

Im Bereich der Seminare gibt es zahlreiche Moglichkeiten, sein Wissen zu erweitern und
spezielle Fahigkeiten zu erwerben. Eine Moglichkeit, diese Fahigkeiten zu demonstrieren und
zu bestitigen, ist der Erwerb von Zertifizierungen. Zertifizierungen sind offizielle Dokumente,
die die Fahigkeiten, das Wissen und die Erfahrung einer Person belegen und als Nachweis fiir
ihre Qualifikation und Kompetenz in einem bestimmten Bereich dienen (vgl. Dalluege/Franz,
2008, S.47f). Diese Zertifikate konnen sowohl von Arbeitgebern als auch von

Kunden/Kundinnen anerkannt werden.

Im Seminarbereich bieten verschiedene Organisationen und Institutionen eine Reihe von
Zertifizierungen an, einige der bekanntesten sind Projektmanagement, Sprachen, IT-Kenntnisse
und Soft Skills wie Fithrung oder Konfliktmanagement. Jede Zertifizierung hat ihre eigenen
Voraussetzungen und Anforderungen, die erfiillt werden miissen, um sie zu erhalten.
Zertifizierungen spielen eine entscheidende Rolle fiir Personen, die in bestimmten Bereichen
arbeiten oder sich darauf spezialisieren wollen. Sie konnen Kunden/Kundinnen und
Arbeitgebern/Arbeitgeberinnen Vertrauen einfl6en, die Karriereaussichten verbessern und die
personliche und berufliche Entwicklung fordern. In vielen Féllen konnen Zertifizierungen auch

zu hoheren Gehiltern und besseren Arbeitsbedingungen fiihren.
Das Salzburger Qualitatssiegel:

Das Salzburger Qualitétssiegel, auch bekannt als "S-QS", ist ein
freiwilliges Qualitdtssicherungs- und -entwicklungsverfahren
fir Bildungsanbieter in Salzburg. Es wurde von der
Arbeitsgemeinschaft Salzburger Erwachsenenbildung (ARGE
SEB) im Jahr 2011 entwickelt und im Laufe der Zeit
kontinuierlich weiterentwickelt. Die ARGE SEB ist ein

Dachverband von 22 gemeinniitzigen

Figure 5: Salzburger Qualitdtssiegel

Erwachsenenbildungseinrichtungen und offentlichen " ysenenbitdune
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Bibliotheken. Das "S-QS" ist vom Qualitétsrahmen fiir Erwachsenenbildung in Osterreich (O-
Cert) anerkannt und sichert hohe und vergleichbare Standards sowie Transparenz in der

Salzburger Erwachsenenbildung (Quelle: https://www.erwachsenenbildung-salzburg.at/s-qs/).

EduQua:

EduQua, ein Qualitétslabel fiir

Weiterbildungsanbieter in der Schweiz, ist seit

2001 staatlich anerkannt. Es ist das einzige
Qualitdtslabel seiner Art in der Schweiz und wird

von der Schweizerischen Vereinigung fiir Qualitits-

1ISO 9001
eduQua g

und Management-Systeme (SQS) vergeben.

Vorrangiges Ziel des Labels ist es, die Qualitit und o
Q

Q/‘ . X
Tfiad sy®

Transparenz des Weiterbildungsangebots in der

Schweiz zu erhohen. Es ermdglicht den
Kunden/Kundinnen,  qualitativ.  hochstehende
Weiterbildungsanbieter auszuwihlen und unterstiitzt Figure 6: EduQua Zertifizierung
die Anbieter bei der Verbesserung und Dokumentation ihrer Dienstleistungen. EduQua steht
allen Weiterbildungsanbietern offen, unabhingig von Unternehmensgrof3e und -typ. (Quelle:

https://alice.ch/de/qualitaet/)
Wien Cert:

Seit 2011 fiihrt das 6ibf gemeinsam mit dem waff wien-cert,
ein Qualititssicherungsverfahren fiir Bildungseinrichtungen
in Wien, durch. Die Bemiihungen des 6ibf orientieren sich

am Qualititsrahmen fiir Erwachsenenbildung (O-Cert).

Vergleichbare standardisierte Verfahren, wie EBQS, Cert-

NO und S-QS, gibt es auch in Oberdsterreich, Ql:lalltﬂts.-leichenfﬂr
Wiener Bildungstriger

waff
»

Niederosterreich und Salzburg. Gemeinsames Ziel dieser 8 fam

Verfahren ist es, die Transparenz in Qualitéitsfragen in der
Weiterbildung zu erhdhen und die gegenseitige Anerkennung

. Figure 7: Wien Cert Zertifikat
in ganz Osterreich zu  gewihrleisten.  (Quelle:

https://wiencert.oeibf.at/)
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5.6. Zukunftsaussichten der beruflichen Weiterbildung

Die berufliche Entwicklung ist ein wichtiges Instrument zur Anpassung an die sich stindig
verdndernde Arbeitswelt und zur personlichen Weiterentwicklung. Allerdings muss sich die
Branche in den kommenden Jahren zahlreichen Herausforderungen stellen, die auf
verschiedene Bereiche abzielen (vgl. Schiersmann, 2007, S.9ft.). Die Digitalisierung wird eine
wesentliche Rolle dabei spielen, die Art und Weise, wie wir lernen und arbeiten, zu verédndern.
Daher muss die berufliche Weiterbildung der Einfilhrung von E-Learning, mobilen
Lernplattformen und virtuellen Klassenzimmern Rechnung tragen, um in der digitalen Welt
erfolgreich zu sein. Ein weiteres Ziel der beruflichen Weiterbildung ist die Anpassung an die
Flexibilitdt der heutigen Arbeitswelt, da immer mehr Menschen in Teilzeit arbeiten oder flexible
Arbeitszeiten haben (vgl. Schiersmann, 2007, S. 14£.). Daher muss die Weiterbildung flexiblere
Lernmdglichkeiten bieten, die auch auBerhalb der Arbeitszeiten und online zugéinglich sind.
AuBerdem wird die Individualisierung in der beruflichen Bildung immer wichtiger, da jeder
Mensch einzigartige Voraussetzungen und Bediirfnisse hat. Weiterbildung muss individuelle
Lernmoglichkeiten betonen und den Erfolg von Weiterbildungsprogrammen nicht nur an
standardisierten Tests, sondern auch an individuellen Zielen und Kriterien messen. Ein weiteres
Ziel ist die Kompetenzorientierung, bei der sich die berufliche Weiterbildung auf die
Vermittlung von Kompetenzen konzentrieren muss, die fiir die Arbeitswelt von morgen relevant
sind. Dabei geht es um die Entwicklung von Schliisselqualifikationen wie Kreativitit,
Problemlosungskompetenz und Teamfahigkeit und nicht nur um das Erlernen bestimmter
Fertigkeiten. Aulerdem wird Nachhaltigkeit in der beruflichen Weiterbildung immer wichtiger
(vgl. Schiersmann, 2007, S. 2491f.). Es geht nicht mehr nur darum, wirtschaftliches Wachstum
zu fordern, sondern auch 6kologische und soziale Aspekte zu beriicksichtigen. Weiterbildung
muss dazu beitragen, dass der Einzelne nachhaltig arbeiten und leben kann. Schlieflich wird
auch die Internationalisierung eine wichtige Rolle in der beruflichen Weiterbildung spielen.
Weiterbildung muss den Anforderungen einer globalen Arbeitswelt gerecht werden und
international anerkannte Zertifizierungen anbieten, die in englischer Sprache abgehalten

werden konnen.

Zusammenfassend wird sich die berufliche Weiterbildung in den kommenden Jahren vielen
Herausforderungen stellen und an Verdnderungen anpassen miissen. Digitalisierung,
Flexibilisierung,  Individualisierung, = Kompetenzorientierung, = Nachhaltigkeit = und

Internationalisierung werden entscheidende Faktoren sein. Die Branche muss sich auf diese
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Entwicklungen einstellen, um die Menschen mit den notwendigen Kompetenzen auszustatten

und sie auf die Arbeitswelt von morgen vorzubereiten.

6. Fort- und Weiterbildung im Seminar

Die standige Weiterbildung am Arbeitsplatz spielt eine wichtige Rolle fiir die personliche und
berufliche Entwicklung der Arbeitnehmer (vgl. Herbst, 2000, S. 101). Durch konsequente Aus-
und Weiterbildung konnen Arbeitnehmer ihre Féhigkeiten verbessern, neue Kompetenzen
erwerben und auf Verdnderungen im Arbeitsumfeld vorbereitet sein. Gerade in Zeiten der
digitalen Transformation und der zunehmenden Automatisierung sind kontinuierliches Lernen
und Weiterbildung entscheidend, um auf dem Arbeitsmarkt wettbewerbsfahig zu bleiben und
den steigenden Anforderungen gerecht zu werden (vgl. Olfert, 2019, S. 203ff.). Neben der
Erweiterung von Wissen und Fahigkeiten trigt Weiterbildung auch dazu bei, dass sich die
Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen motivierter und zufriedener in ithrem Job fiihlen. Die Moglichkeit,
sich auf ihrem Gebiet zu verbessern und neue Herausforderungen zu meistern, steigert letztlich
die Zufriedenheit am Arbeitsplatz (vgl. Olfert, 2019, S. 209). Dariiber hinaus kann
Weiterbildung die Attraktivitit des Arbeitsplatzes und damit die Loyalitit der
Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen erhéhen. Ein weiterer entscheidender Vorteil der Weiterbildung
ist, dass sie den Unternehmen hilft, ihre Angestellten langfristig zu binden. Arbeitgeber, die
thren Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen die Moglichkeit bieten, sich weiterzubilden und ihre
Féahigkeiten zu  verbessern, haben wahrscheinlich engagiertere und loyalere

Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen (vgl. Tippelt/Hippel, 2011, S. 661).

Seminare bieten hierfiir eine hervorragende Gelegenheit, sich neues Wissen anzueignen,
Féhigkeiten zu verbessern und {iber die neuesten Trends und Innovationen in einem bestimmten
Bereich auf dem Laufenden zu bleiben. Die Teilnahme an einem Seminar kann die berufliche
Entwicklung fordern, was fiir diejenigen, die in ihrer Karriere vorankommen wollen, eine
hervorragende Nachricht ist. (Vgl. Buchacher/Wimmer 2006, S. 9f.). Ein Vorteil von Seminaren
ist ihr interaktiver Charakter. Die Teilnehmer kdnnen nicht nur von den Weisheiten und Tipps
der Dozenten profitieren, sondern auch von den Erfahrungen und Meinungen der anderen
Teilnehmer. Die Zusammenarbeit und die Teilnahme an Diskussionen konnen dazu beitragen,
neue Perspektiven zu eréffnen und verschiedene Standpunkte und Hintergriinde kennen zu

lernen (vgl. Schreiber 2012, S. 5).
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Seminare werden von verschiedenen Institutionen und Unternehmen angeboten, die eine breite
Palette von Themen wie Fiihrung, Projektmanagement, Kommunikation, Verkaufstraining und
viele andere abdecken. Diese spezialisierte Ausbildung vermittelt den Teilnehmern relevante
berufliche Fahigkeiten und Kenntnisse, die ihre berufliche Leistung und ihre Karriereaussichten
verbessern konnen (vgl. Czepek u.a., 2015, 1941f.). Neben dem eigentlichen Training bieten die
Seminare eine hervorragende Mdglichkeit, personliche Netzwerke zu erweitern und neue
Kontakte zu kniipfen. Die Zusammenarbeit mit Personen aus unterschiedlichen Branchen und
Positionen kann dazu beitragen, das berufliche Netzwerk zu erweitern und neue Perspektiven

zu eréftnen (vgl. Sonntag u.a. 2017, S. 14).

6.1. Die Seminarplanung

Die Planung eines Seminars kann eine schwierige Aufgabe sein, bei der viele verschiedene
Faktoren zu beriicksichtigen sind. Um sicherzustellen, dass das Seminar erfolgreich ist und die
Ziele der Teilnehmer erfiillt, miissen mehrere wichtige Themen beriicksichtigt werden (vgl.
Schreiber 2012, S. 98). Eine der wichtigsten Uberlegungen bei der Seminarplanung ist die
Auswahl eines geeigneten Themas. Das gewdhlte Thema muss relevant und zeitgemé8 sein und
einen konkreten Nutzen fiir die Teilnehmer haben. Auch das Zielpublikum und das Niveau des
Seminars sollten die Themenwahl beeinflussen. Neben dem Seminarinhalt ist auch die Wahl
des Veranstaltungsortes von Bedeutung. Bei der Wahl des Veranstaltungsortes sollten die
rdumlichen Gegebenheiten, die Anbindung an 6ffentliche Verkehrsmittel und die Verfligbarkeit
von Parkplédtzen berticksichtigt werden. Die Terminplanung ist ein weiterer wichtiger Aspekt
der Seminarplanung. Die Verfligbarkeit der Referenten sowie die Interessen und Bediirfnisse
der Teilnehmer sollten beriicksichtigt werden. Auflerdem sollte eine angemessene Vorlaufzeit
eingeplant werden, damit das Seminar reibungslos geplant und durchgefiihrt werden kann (vgl.

Buchacher/Wimmer, 2006, S.13ft.).

6.1.1. Die Zielsetzung und Zielgruppe

Wenn es um die Organisation eines Seminars geht, ist eine der wichtigsten Uberlegungen die
Auswahl eines passenden Themas. Das Thema sollte bedeutsam und fesselnd sein und den
Bediirfnissen und Interessen der Teilnehmer entsprechen. Es sollte ausreichend Platz vorhanden
sein, um alle Aspekte des Themas zu behandeln. Das Ziel und das Thema sind hier entscheidend

(vgl. Buchacher/Wimmer 2006, S.12f.). Das Ziel gibt den Teilnehmern und dem Dozenten eine
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klare Tendenz vor, was sie im Rahmen des Seminars erreichen wollen und welche Ambitionen
sie erfiillen sollen. Ein klar definiertes Ziel hilft, das Seminar zu strukturieren und zu
fokussieren und stellt sicher, dass alle Aspekte des Themas abgedeckt werden. Das Thema
bildet die Grundlage fiir den Inhalt des Seminars. Es sollte fiir die Teilnehmer relevant und
fesselnd sein, um zu gewihrleisten, dass das Seminar auf ihre Bediirfnisse und Interessen
eingeht (vgl. Schreiber 2012, S. 101). Ein klar definiertes Ziel und ein passendes Thema helfen
dem Dozenten, das Seminar auf die Bediirfnisse der Teilnehmer auszurichten und den Inhalt
entsprechend zu strukturieren. Auf diese Weise wird die Effektivitit und der Erfolg des
Seminars sichergestellt und die Teilnehmer werden mit den notwendigen Fahigkeiten und

Kenntnissen ausgestattet (vgl. Buchacher/Wimmer 2006, S.36f.).

Die Zielgruppe ist ein bedeutsamer Faktor wihrend der Planung und Konzeption eines
Seminars, da sie die Ambitionen, Bediirfnisse und Interessen der Mitglieder widerspiegelt. Um
ein erfolgreiches Seminar zu gestalten, ist es essenziell, die Zielgruppe akkurat festzustellen

und die Inhalte getreu anzupassen (vgl. Behrens-Schneider/Birven 2007, S. 33f.).

Demografische
Merkmale

Bereits
Erwartungen und vorhandenes
Wiinsche fachliches
Wissen

Figure 8: Eigendarstellung Faktoren Zielgruppen in Anlehnung an Sonntag 2017

Bei der Planung eines Seminars ist es fundamental, demografische Wesensmerkmale wie Alter,
Geschlecht, Bildungsniveau, Beruf und geografische Herkunft der Mitglieder zu akzeptieren,
um die Inhalte und den Schwierigkeitsgrad anzupassen. Fachliche Hintergriinde sind

gleichermallen entscheidend, um die Signifikanz und den Surplus des Seminars zu sicherstellen.
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Die Forderungen und Bediirfnisse der Mitglieder sollten ermittelt werden, um die Veranstaltung
dhnlich zu gestalten und maximalen Vorteil zu bieten. Letztendlich sollten verschiedenartige
Lernstile und -priaferenzen beriicksichtigt werden, um ein abwechslungsreiches und nettes
Lernerlebnis seitens Vortrage, Workshops, Diskussionen und interaktive Module zu machen

(vgl. Sonntag u.a. 2017, S. 191.).

6.1.2. Das richtige Tagungshotel fiir ein Seminar

Bei der Auswahl des idealen Veranstaltungsortes fiir ein Seminar gibt es mehrere wichtige
Aspekte zu beriicksichtigen (vgl. Siekmeier 2015, S. 321f.). Auf den ersten Blick ist die Lage
des Hotels von grofter Bedeutung. Es sollte idealerweise leicht erreichbar sein und {iiber
ausreichend Parkplitze verfiigen, damit die Teilnehmer bequem anreisen konnen. Aullerdem
sollte das Hotel in einer ruhigen Umgebung liegen, damit das Seminar ungestort stattfinden

kann (vgl. Schreiber 2012, S. 9 ft.).

Ein weiterer wichtiger Aspekt ist die Ausstattung des Hotels. Es ist wichtig, dass das Hotel iiber
ausreichend grofle und angemessen ausgestattete Seminarrdume verfligt, die den
Anforderungen des jeweiligen Seminars entsprechen. Der Erfolg Thres Seminars hidngt auch
von der Qualitit Threr Konferenztechnik ab. Eine gut funktionierende technische Ausstattung
ist fiir den reibungslosen Ablauf Threr Konferenz unerlésslich (vgl. Schreiber 2012, S. 100f.).
Es ist wichtig, dass die Technik intuitiv und einfach zu bedienen ist, damit sich die Teilnehmer
und Referenten auf das Wesentliche konzentrieren kdnnen. Zu den wichtigsten technischen
Gerdten  gehoren  Projektoren,  Leinwédnde,  Lautsprecher, Mikrofone  und
Hochgeschwindigkeits-Wi-Fi. Bei der Auswahl von Projektoren und Bildschirmen ist es
wichtig, auf Helligkeit und Auflésung zu achten, um sicherzustellen, dass Prasentationen und
Filme gut sichtbar und klar sind. Ebenso sollten Lautsprecher und Mikrofone eine
ausgezeichnete Tonqualitit aufweisen, um eine klare Kommunikation zu ermodglichen (vgl.
Siekmeier 2015, S. 58f.). Eine schnelle und stabile Internetverbindung ist ebenfalls wichtig.
Die Teilnehmer sollten in der Lage sein, im Internet zu arbeiten, Recherchen durchzufiihren
und auf Online-Ressourcen zuzugreifen. Die Moglichkeit, Prasentationen und Dokumente
online zu teilen und gemeinsam zu bearbeiten, kann die Zusammenarbeit und Interaktion

zwischen den Teilnehmern fordern.
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Die richtige Vorbereitung und das Testen der Technologie vor der Konferenz kénnen dazu
beitragen, unvorhergesehene technische Schwierigkeiten wihrend der Veranstaltung zu
vermeiden. Der technische Support vor Ort kann auch dabei helfen, Probleme schnell zu 16sen

und einen reibungslosen Ablauf des Seminars zu gewihrleisten. (Vgl. Siekmeier 2015, S. 60f.).

Ein weiterer wichtiger Punkt ist der Service des Hotels. Es sollte ein freundliches und
sachkundiges Personal vorhanden sein, das bei allen Fragen und Anliegen schnell und effektiv
helfen kann. Au3erdem sollte das Check-in und Check-out der ndchtigenden Géste einfach und
unkompliziert sein. Um die Qualitdt des Eincheckens zu optimieren ist es ratsam bereits vor
dem Ankommen im Hotel alle wichtigen Informationen der Géste wie Namen, Wohnadressen
etc. bereits vorab zu erhalten. So konnen Meldescheine bereits im Vorhinein vorbereitet und der

Check In Prozess verkirzt werden.

Die kulinarische Gestaltung spielt eine entscheidende Rolle fiir den Erfolg von Seminaren, da
sie nicht nur fiir das leibliche Wohl sorgt, sondern auch zur allgemeinen Atmosphire und den
Networking-Mdglichkeiten beitrdgt. Hochwertige Catering-Services konnen das Event
aufwerten und bei den Teilnehmern einen bleibenden Eindruck hinterlassen, der eine positive

Umgebung fiir Zusammenarbeit und Lernen fordert.

In den letzten Jahren hat sich ein wachsender Schwerpunkt auf vielféltige und gesunde Speisen
bei Seminaren herausgebildet. Veranstalter legen zunehmend Wert auf lokal bezogene,
biologische Zutaten und berilicksichtigen verschiedene Erndhrungsvorlieben und -
einschrankungen, wie vegetarische, vegane und glutenfreie Optionen. (Vgl. Siekmeier 2015,
S.721f.). Dieser integrative Ansatz stellt sicher, dass sich alle Teilnehmer willkommen und gut
versorgt fiihlen, was zu einer erhdhten Beteiligung und Zufriedenheit fiihren kann. Interaktive
Essensstationen und Live-Kochdemonstrationen erfreuen sich ebenfalls wachsender
Beliebtheit, da sie den Teilnehmern ein einzigartiges und unvergessliches Erlebnis bieten. Diese
interaktiven Elemente konnen als Eisbrecher dienen und Gespriche sowie Networking unter
den Teilnehmern fordern. Dariiber hinaus kann die Einbindung regionaler oder ethnischer
Kiiche eine kulturelle Dimension zum Event hinzufiigen und lokale Geschmacksrichtungen und
Traditionen présentieren. (Vgl. Siekmeier 2015, S. 75ff.). Um eine gelungene Verpflegung
wihrend des ganzen Seminartages fiir alle Teilnehmerlnnen zu gewéhrleisten, ist die

Vorabbuchung einer Ganz- oder Halbtagespauschale empfehlenswert. Diese beinhaltet im
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Durchschnitt das Mittagessen, mehrere kleine Snackpausen in den Pausen sowie in manchen

Fillen auch Tagungsgetrinke.

6.2. Die Evaluierung

Eine Nachevaluierung ist ein relevanter Bestandteil eines jeden Seminars oder Workshops (vgl.
Siekmeier 2015, S.115f.). Sie dient dafiir, Feedback von den Teilnehmern zu erhalten, um die
Klasse der Veranstaltung zu aufpolieren und zukiinftige Veranstaltungen besser auf die
Bediirfnisse der Mitglieder koordinieren zu konnen. Die Nachevaluierung ist somit ein
essenzielles Instrument, um die Zufriedenheit der Mitglieder zu bestimmen und
Verbesserungspotenzial festzustellen. Die Durchfithrung einer Nachevaluierung kann auf
andersartige Gattungen erfolgen. Eine Moglichkeit ist die Ausgabe von Fragebdgen, die von
den Teilnehmern ausgefiillt werden. In diesen Fragebdgen konnen Fragestellungen zu
andersartigen Aspekten des Seminars gestellt werden, (vgl. Siekmeier 2015, S. 116) wie bspw.
zur Organisation, zum Inhalt, zu den Referenten und zur Laune. Die Fragestellungen konnen
wihrenddessen offen oder geschlossen sein. Offene Anliegen realisieren es den Teilnehmern,
ihre Meinung ausfiihrlicher zu duflern, innerhalb versperrter Fragestellungen die Auswertung

vereinfachen (vgl. Behrens-Schneider/Birven 2007, S. 84f.).

Eine zusitzliche Moglichkeit ist die Durchfithrung von Gruppengesprachen. Hierfiir werden
die Mitglieder kollektiv aufgeteilt und diskutieren miteinander iiber das Seminar. Ein
Moderator fithrt von Seiten das Gesprdch und stellt ausfiihrliche Anliegen zu
verschiedenartigen Aspekten des Seminars. Genauso hier konnen die Anliegen offen oder
geschlossen gestellt werden. Der Uberschuss von Gruppengesprichen liegt darin, dass die
Mitglieder sich miteinander inspirieren und auf innovativen Geistesblitz bringen kénnen (vgl.
Behrens-Schneider/Birven 2007, S. 84f.). Ein weiterer Ansatz ist die Durchfiihrung von
Einzelgesprichen. Hierfiir werden die Mitglieder separat befragt, um ein detaillierteres
Feedback zu erhalten. Einzelgespriche sind aufwendiger als Gruppengespriche, bieten indes
den Mehrwert, dass die Mitglieder ithre Meinung frei und separat von der Gruppendynamik
duBern konnen. Unabhingig von vom Typ der Nachevaluierung ist es fundamental, dass die
Mitglieder das Gefiihl haben, dass ihr Feedback ernst genommen wird. Es sollte aufgrund
dessen klar spricht werden, dass die Meinung der Mitglieder wertvoll ist und dass das Feedback
hierzu genutzt wird, das Seminar zu aufpeppen. Wie die Evaluierung abliuft, kann vom

Veranstalter/der Veranstalterin entschieden werden. Je nach gewiinschtem Ergebnis entscheidet
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sich dieser fiir die qualitative oder die quantitative Nachforschungsmethode. (Vgl. Jager 2015,
S. 156).

6.3. Green Meetings

Eine Green Conference oder Sustainable Conference ist eine Veranstaltungsform, die sich mit
Umweltvertraglichkeit und Nachhaltigkeit auseinandersetzt. Ziel ist es, alle Aspekte der
Veranstaltung aus Okologischer, sozialer und O6konomischer Sicht zu betrachten und
MaBnahmen zu ergreifen, um negative Auswirkungen auf die Umwelt zu minimieren (vgl.

Siekmeier 2015, S.1401f.).

Viele Branchen nutzen heute Green Meetings. Von groflen Tagungen und Kongressen iiber
kleine Firmenevents bis hin zu Hochzeiten oder Familienfeiern ist der Begriff Nachhaltigkeit
mittlerweile allgegenwirtig. Besonders beliebt sind Nachhaltigkeitskonferenzen in den
Bereichen Umwelt- und Klimaschutz, Erneuerbare Energien, Nachhaltigkeit und Corporate

Social Responsibility (CSR). (Vgl. Jager 2015, S.169f.).

In einigen Forschungen und Studien, wie vom Meeting- und Eventbarometer des Jahres 2013
oder in der des German Convention Bureaus wird das Thema der Green Meetings stark
diskutiert und analysiert. Nachhaltigkeit gewinnt an immer groBerer Bedeutung (vgl.
Drengner/Griese 2016, S. 121). Auf Grundlage dieser Studien wurde von Jan Drengner und
Kai-Michael Griese eine weitere Untersuchung beziiglich des Themas Green Meetings mit 145
befragten Personen durchgefiihrt, welche in Relation zu insgesamt 7.034 Tagungs- und
Veranstaltungsstétten in Deutschland etwa 2% des dortigen Marktes entspricht. Die Umfrage
wurde durch 65,5% online, 15,9% schriftlich und etwa 18,6% telefonisch durchgefiihrt. Das
Durchschnittsalter der befragten Personen lag bei ca. 45 Jahren und war gleichmiBig auf
weibliche und ménnliche ProbandInnen aufgeteilt. Die TeilnehmerInnen sollten zunichst alle
Themen nennen, die ein Event ihrer Meinung nach als nachhaltig gelten lassen. Von den

insgesamt 468 Antworten wurden die folgenden zehn nach Mehrfachnennung ausgewéhlt.:
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Kimafreundiiche An- und Abreise (OL) | | 16.5%
bawussier Umgang mit Ressourcen (B, Papiar, Wassar) | | 14.1%
{OL) T
effizienter Umgang mit Energie (OL) | | 12.2%
Einsatz regionaler Produkte, insh. Catering (OL) | | 10,9%
effizientes Abfallmanagement (z.B. Milltrennung) (OL) I:I 6,6%
Wahrung sozialer Verantwortung (S) I:l 5,04
Beschaftigung regionaler Dienstleister (OK) I:l 4, T%
nachhaltiges Gebaudekanzept, inkl. Technik (OL) |:| 4.5%
Reduktion von Emissionen (OL) I:l 3.2%
optimale Wirkungen bei Zielgruppan (OK) |:| 3.2%
0% &% 10% 15% 20%
Anteil an der Gesamtzahl von 468 Antworten
{Mehrfachantworten maglich)

Figure 9: Umfrage Nachhaltigkeit Drengner und Griese

SchlieBlich wurden die Befragten gebeten einige Aussagen in Bezug auf die intensivere
Einbindung der Nachhaltigkeit in den Veranstaltungen zu bewerten. Demnach versprechen sich
Unternehmen von ihrem Engagement vor allem psychologische Effekte wie
Imageverbesserung, gesteigertes Kundenvertrauen und gesteigerte Kundenzufriedenheit.
Bezogen auf strategische Erfolgsparameter (Eroberung neuer Marktsegmente, langfristige
Kundenbindung, Differenzierung von Wettbewerbern) bewerteten sie die Wirkung hingegen als
moderat. Aus Sicht der Befragten rechtfertigen nachhaltige Dienstleistungen Preiserh6hungen

nur teilweise.
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Indem wir nachhaltige Leistungen anbieten, kdnnen wir ...

...unser Image positiv beeinflussen. T T tﬁm

das Vertraven unserer Kunden starken,

...die Zufriedenheit unserer Kunden
staigern.

...neue Kundensegmente emeichen.

.unsere Kunden langerfristig an uns
binden.

..uns bessear von der Konkurranz

abgrenzen,
.hihere Preise fir unsere Leistungen m‘"‘--\= 2 55
verlangen. 5 4 5 5 1
trifft voll und trifft Oberhaupt
ganz zu nicht zu

Figure 10: Aussagen Nachhaltigkeit Studie Drengner und Griese

In Osterreich existiert das 6sterreichische Umweltzeichen, welches 1996 erschaffen wurde, um
das umweltbewusste Handeln in einem Unternehmen auszuzeichnen. Was einst nur auf Betriebe
im Tourismus fokussiert war, weitete sich mit den Jahren auf andere Unternehmensarten im
Gastronomiebereich aus. Auf der Website des Osterreichischen Umweltzeichens lassen sich
hervorragend alle wichtigen Punkte zur Verifizierung als ,,Green Meeting* nachlesen. Dort wird
erliutert, dass jene Betriebe in Osterreich, die mit dem Umweltzeichen ausgezeichnet wurden,
allen Anforderungen entsprechen, dies vor einer zertifizierten Priifstelle bestédtigen und alle vier
Jahre erneuern lassen. Nach Ablauf dieser Frist muss erneut ein Gutachten erstellt werden. Die
Aktualitdt der nachhaltig umgesetzten Themen ist somit bei allen Betrieben mit dem
Umweltzeichen gegeben. Jene Anforderungen sind je nach Betriebsart unterschiedlich. Die
Hard Facts sind jedoch fiir die Bewilligung des Umweltzeichens deckungsgleich in allen
Betrieben. Hier wird auf die Grofe des Unternehmens, die vorhandene Ausstattung sowie die
Lage eingegangen. Werden beispielsweise jedes Jahr die Betten in einem Tagungshotel
weggeschmissen und erneuert oder liegt der Gasthof an einem Ort ohne 6ffentliche
Verkehrsmittelanbahnung, so sind die Muss-Kriterien nicht erfiillt und das Unternehmen
scheidet fiir die Zertifizierung mit dem Umweltzeichen aus. Weitere Pluspunkte sammeln die
Betriebe in den Bereichen Catering (Fair Trade Produkte, regionale und biologisch angebaute
Produkte etc.), Entertainment fiir Géste, die ohne Auto unterwegs sind (z.B. Radfahrstrecken in
unmittelbarer Umgebung) oder das Fiihren eines nachhaltigen Personalfiihrungsstil (vgl.

Website Osterreichisches Umweltzeichen).
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Um anschlieend die zentrale Forschungsfrage dieser Masterarbeit ,,Wie kann die Qualitét eines
Seminares optimieren werden?* beantworten zu konnen, wird zunédchst auf das Thema
Qualitdtsmanagement im Allgemeinen und abschliefend auf das Thema Qualitdtsmanagement

im Seminarbereich eingegangen.

7. Qualitatsmanagement

Qualitdtsmanagement ist ein systematischer, kontinuierlicher Ansatz zur Verbesserung der
Qualitdt der Produkte oder Dienstleistungen eines Unternehmens. Es bezieht sich auf die
Prozesse, Verfahren und Methoden, die ein Unternchmen anwendet, um sicherzustellen, dass
seine Produkte oder Dienstleistungen die Bediirfnisse und Erwartungen der Kunden/Kundinnen
erfiillen (vgl. Schmitt/Pfeifer 2010, S. 3f.) Ziel des Qualitdtsmanagements ist es, Fehler und
Mingel zu minimieren, um die Kundenzufriedenheit zu steigern (vgl. Briickner 2021, S. 4f.)
und gleichzeitig die Effizienz und Rentabilitét eines Unternehmens zu steigern. Es gibt viele
verschiedene Wege und Methoden des Qualititsmanagements, aber alle haben ein gemeinsames
Ziel, nidmlich die kontinuierliche Verbesserung der Qualitit von Produkten und

Dienstleistungen (vgl. Briickner 2021, S. 6).

Ein wichtiger Bestandteil des Qualititsmanagements ist die Nutzung von Qualititsstandards
und Zertifizierungen, wie z. B. ISO 9001. Diese Standards bieten Unternehmen einen Rahmen
fiir die Entwicklung und Umsetzung ihrer Qualititsmanagementsysteme. Sie definieren auch
die Anforderungen an die Prozesse und Verfahren, die zur Sicherung der Qualitét erforderlich
sind (vgl. Schmitt/Pfeifer 2010, S. 291). Das Qualititsmanagement umfasst auch die
Uberwachung und Analyse von Kundendaten und Feedback (vgl. Kamiske/Brauer, 2006, S.1),
um Trends und Muster in Bezug auf Produktqualitit und Kundenzufriedenheit zu identifizieren.
Basierend auf diesen Erkenntnissen konnen Unternehmen Anderungen und Verbesserungen an
thren Produkten oder Dienstleistungen vornehmen, um die Qualitit und Kundenzufriedenheit

zu verbessern (vgl. Seghezzi 2003, S. 23).

7.1. Zeitlicher Wandel von Qualitat

Die Qualitétspolitik hat sich in den letzten Jahren aufgrund der zunehmenden Komplexitét von
Produkten und Dienstleistungen und des globalen Wettbewerbs erheblich weiterentwickelt (vgl.
Wagner, 2003, S. 135). Der Schwerpunkt hat sich von der bloBen Einhaltung von
Qualitdtsstandards und der Prozesskontrolle auf die proaktive Etablierung einer Qualitdtskultur
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verlagert, die den Kunden/Kundinnen in den Mittelpunkt stellt. Unternehmen miissen ihre
Qualitdtsrichtlinien und -ziele kontinuierlich tiberpriifen und anpassen, um den sich dndernden
Kundenbediirfnissen und -anforderungen gerecht zu werden (vgl. Kals/Gallenmiiller-
Roschmann, 2011, S. 198f.). Die Einbeziehung von Werten in die Qualititspolitik, wie etwa
okologische und soziale Verantwortung, ist von entscheidender Bedeutung. Eine nachhaltige
Produktion und die Verwendung umweltfreundlicher Materialien sowie eine faire Behandlung

von Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen und Lieferanten sollten zum Standard gehoren.

Kontinuierliche Verbesserungsstrategien sind ebenfalls wichtig (vgl. Wagner, 2003, S. 136f.).
Die Unternehmen sollten ihre Prozesse und Produkte regelmiBig tliberpriifen und dabei das
Feedback von Kunden/Kundinnen und Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen einholen, um schnell auf
Verdnderungen reagieren und die Qualitdt verbessern zu konnen. Auch die Qualitétssicherung
hat sich weiterentwickelt: Ein umfassendes Qualititsmanagement ersetzt zunehmend die
frithere Praxis der Stichprobenkontrolle. Jeder Prozessschritt wird kontinuierlich iiberwacht

und durch neue Technologien wie Big Data und Predictive Analytics verbessert.

7.2. Begriffserklirung Qualititsmanagement

Der Begriff Qualitdt bezieht sich auf die Eigenschaften eines Produkts oder einer
Dienstleistung, die den Kundenanforderungen entsprechen (vgl. Dalluege/Franz, 2008, S. 33).
Dies umfasst die Erflillung von Erwartungen in Bezug auf Zuverldssigkeit, Leistung,
Sicherheit, Kosteneffizienz und Asthetik. Qualititsmanagement ist ein systematischer Ansatz
zur kontinuierlichen Verbesserung und Sicherung der Qualitdit von Produkten und
Dienstleistungen (vgl. Schori/Rosch, 2012, S. 37). Dabei werden verschiedene Verfahren und
Methoden eingesetzt, um Fehler und Schwachstellen im Produktionsprozess zu erkennen und
zu beseitigen. Die Grundlagen der Qualitit (vgl. Geiger/Kotte, 2008, S. 7ff.) dienen als Basis
fir das Qualititsmanagement. Diese setzen sich aus verschiedenen Faktoren wie
Kundenorientierung, Prozessorientierung und kontinuierliche Verbesserung zusammen. Die
Kundenorientierung (vgl. Schori/Roch, 2012, S. 70) bezieht sich auf die Erfiillung der
Bediirfnisse und Anforderungen der Kunden/Kundinnen, die Prozessorientierung befasst sich
mit der Optimierung der Arbeitsabldufe und die kontinuierliche Verbesserung ist ein Prozess,
der durch stidndige Bewertung und Optimierung der Ergebnisse eine kontinuierliche Steigerung

der Qualitét anstrebt (vgl. Bohinc, 2019, S.113f)).
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Das Qualitdtsmanagement ist somit ein entscheidender Faktor, um die Qualitdtsgrundlagen
erfolgreich umzusetzen und Kundenzufriedenheit zu erreichen. FEine kontinuierliche
Verbesserung der Qualitdt von Produkten und Dienstleistungen kann die Wettbewerbsfahigkeit

eines Unternehmens steigern.

7.3. Die Bedeutung und Besonderheiten von Qualitat

Qualitédt ist ein entscheidender Aspekt der Geschéftswelt und in fast jeder Branche von grof3er
Bedeutung. Die Einzigartigkeit von Qualitdt liegt in der Erfiillung der Bediirfnisse und
Erwartungen der Kunden/Kundinnen, die je nach Branche und Produkt unterschiedlich sein
konnen. Hohe Qualitit kann die Kundenzufriedenheit steigern und damit den langfristigen
Erfolg eines Unternehmens sichern (vgl. Geiger/Kotte, S. 19). Die Merkmale der Qualitét
umfassen verschiedene Aspekte. Ein wichtiger Faktor ist die Zuverléssigkeit, d.h. die Féhigkeit
eines Produktes oder einer Dienstleistung, eine bestimmte Funktion iiber einen bestimmten
Zeitraum zu erfiillen (vgl. Kamiske/Brauer, 2006, 248f.). Funktionalitit, Erfiillung der
Kundenanforderungen, Sicherheit und Benutzerfreundlichkeit sind weitere Aspekte, die zur
Qualitit eines Produkts oder einer Dienstleistung beitragen. Die Bedeutung von Qualitit liegt
in ihrer Fahigkeit, die Kundenzufriedenheit zu erhohen, das Image des Unternehmens zu
verbessern und seinen langfristigen Erfolg zu sichern. Dariiber hinaus kann eine hohe Qualitit
zur Kostensenkung beitragen, indem Fehler und Ausfélle minimiert werden und weniger

Ressourcen fiir Reparaturen und Nacharbeiten benétigt werden (vgl. Geiger/Kotte, 2008, S. 23).

7.4. Aufgaben und Ziele der Qualitat

Um sicherzustellen, dass Produkte oder Dienstleistungen hohen Standards entsprechen, setzen
Unternehmen verschiedene Techniken zur Verbesserung und Kontrolle der Qualitét ein (vgl.
Kamiske/Brauer, 2006, S. 213). Eine der Kernaufgaben des Qualititsmanagements ist die
Uberwachung und Optimierung des gesamten Wertschdpfungsprozesses im Unternehmen (vgl.
Wagner, 2003, S. 116). Dabei werden alle Aspekte von der Materialbeschaffung bis zur
Auslieferung des Endprodukts oder der Dienstleistung beriicksichtigt. Ziel des
Qualitdtsmanagements ist es, die Kundenbediirfnisse zu erfiillen und die Erwartungen zu
iibertreffen, was ein griindliches Verstdndnis der Kundenanforderungen und eine entsprechende
Ausrichtung aller qualitdtssichernden Maflnahmen erfordert. Zur Verbesserung der Qualitat
konnen verschiedene Techniken (vgl. Kamiske/Brauer, S. 214f.) eingesetzt werden, wie z. B.

die Fehler-Moglichkeits- und Einfluss-Analyse (FMEA), Six Sigma, das Ishikawa-Diagramm
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(auch bekannt als Fischgrat-Diagramm), das Pareto-Diagramm und das Plan-Do-Check-Act-
Modell (PDCA). Diese Techniken zielen darauf ab, die Qualitit zu verbessern, indem
Schwachstellen in den Prozessen identifiziert und die notwendigen Schritte zu ihrer Beseitigung
unternommen werden. Qualititsmanagement soll zahlreiche Ziele erreichen (vgl. Wagner,
2003, S. 117), darunter die Erfiillung der Kundenbediirfnisse, die Verbesserung der
Produktivitdt, die Verringerung von Fehlern und Verschwendung sowie die Steigerung der
Effizienz und Effektivitdit innerhalb der Organisation. Dariiber hinaus ist das
Qualitdtsmanagement bestrebt, die Zufriedenheit und Motivation der

Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen zu steigern und ein positives Unternehmensimage aufzubauen.

Qualitit hat einen direkten Einfluss auf den Erfolg eines Unternehmens (vgl. Geiger/Kotte,
2008, S. 101f.). Die Konzentration auf Qualitét fiihrt in der Regel zu hoherer Kundentreue und
-zufriedenheit, was wiederum zu hoéheren Einnahmen und Gewinnen fiihrt. Dariiber hinaus
kann eine hohe Qualitidt zu Kosteneinsparungen fiihren, z.B. durch die Verringerung von
Nacharbeiten und Reklamationen. Der Qualititszirkel (vgl. Kamiske/Brauer, 2006, S. 248f.) ist
ein wichtiger Bestandteil des Qualititsmanagements. Dabei handelt es sich um eine Gruppe von
Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen, die sich regelméBig treffen, um Verbesserungsvorschlige zu
entwickeln und umzusetzen. Der Qualitatszirkel ist auch ein Instrument zur kontinuierlichen
Verbesserung und zur Einbindung der  Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen in  den
Qualitdtsmanagementprozess. Die Mitglieder des Qualitétszirkels sind oft diejenigen, die am

ndchsten am Prozess dran sind und daher die Vorginge und Probleme am besten verstehen.

Eine hohe Qualitdt wirkt sich direkt auf die Kundenzufriedenheit und den Erfolg eines
Unternehmens aus. Zufriedene Kunden/Kundinnen empfehlen das Unternehmen weiter und
kommen wieder. AuBBerdem kann hohe Qualitit einen Wettbewerbsvorteil darstellen, da die
Kunden/Kundinnen bereit sind, fiir hohere Qualitit mehr zu bezahlen. Dies kann zu héheren
Einnahmen und Gewinnen fithren. Verschiedene Qualititsmanagementtechniken (vgl.
Kamiske/Brauer, 2006, S. 213f.) wie FMEA, Total Quality Management (TQM) und Six Sigma
zielen darauf ab, Fehlerquellen zu erkennen, zu minimieren oder sogar zu beseitigen und damit
die Qualitdt zu steigern. Dariiber hinaus misst und verbessert das Qualitditsmanagement die

Kundenzufriedenheit mit Hilfe von Umfragen und Beschwerdemanagementsystemen.

Das Qualititsmanagement zielt somit darauf ab, qualitativ hochwertige Produkte und

Dienstleistungen zu gewihrleisten, was zu einer héheren Kundenzufriedenheit, hoheren

56



Umsiétzen und Gewinnen sowie einem Wettbewerbsvorteil gegeniiber anderen Unternechmen
fiihrt. Um dies zu erreichen, ist es unerlésslich, die Grundlagen, Merkmale und Ziele der
Qualitidt zu verstehen, Ziele des Qualititsmanagements zu definieren und verschiedene

Techniken des Qualititsmanagements anzuwenden.

7.5. Messung von Qualitat

Die Messung der Qualitét ist ein entscheidender Aspekt des Qualititsmanagements in jedem
Unternehmen (vgl. Geiger/Kotte, 2008, S. 29). Es ist unerlésslich, die Qualitit von Produkten
und Dienstleistungen zu messen, um sicherzustellen, dass sie den Anforderungen und
Erwartungen der Kunden/Kundinnen entsprechen. Die Qualitdtsmessung kann Unternehmen
dabei helfen, ihre Leistung zu verbessern, die Kundenzufriedenheit zu erhéhen und ihre
Wettbewerbsfahigkeit auf dem Markt zu steigern. Das Erkennen von Schwachstellen und das
proaktive Ergreifen von Maflnahmen zur Verbesserung von Produkten und Dienstleistungen
kann nur durch Qualititsmessungen erreicht werden. Eine wirksame Strategie zur
Qualitdtsmessung kann die Kundenbindung stérken, das Image des Unternehmens verbessern

und letztlich den langfristigen Erfolg sichern.

7.5.1. Das Ursachen-Wirkungsdiagramm

Das Ursachen-Wirkungsdiagramm, auch bekannt als Fishbone-Diagramm, ist eine grafische
Methode zur Analyse von Ursache-Wirkungs-Beziehungen (Quelle: https://www.bb-sbl.de/wp-
content/uploads/2018/08/NOT-Statistik-Einzelne-Seiten.pdf). Es wurde von Kaoru Ishikawa
entwickelt und ist ein beliebtes Instrument im Qualititsmanagement. Das Diagramm besteht
aus einem horizontalen Pfeil, der die zu untersuchende Wirkung oder das Problem darstellt, und
einer Reihe von diagonalen Linien, die von diesem Pfeil ausgehen und den Griten eines Fisches
dhneln. Jede Linie stellt eine mogliche Ursache fiir die Wirkung oder das Problem dar, wobei
die spezifischen Ursachen an den Enden der Linien aufgelistet sind. Das Ziel des Ursachen-
Wirkungsdiagramms ist es, alle moglichen Ursachen fiir ein Problem zu ermitteln, so dass
gezielte MaBnahmen ergriffen werden konnen, um das Problem anzugehen oder zu verringern.
Es hilft auch, die komplexen Beziehungen zwischen Ursachen und Wirkungen zu visualisieren
und zu verstehen. Die Methode ist besonders niitzlich, um Prozesse, Produkte oder
Dienstleistungen zu verbessern. Sie kann auch eingesetzt werden, um Risiken zu erkennen oder

Probleme in verschiedenen Bereichen wie Produktion, Logistik, Marketing oder Personal zu
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16sen. Es basiert auf der Annahme, dass jedes Problem oder jede Wirkung eine oder mehrere
Ursachen hat, die untersucht werden kénnen. Es ist ein strukturiertes und systematisches
Werkzeug, um komplexe Probleme in kleinere Teile zu zerlegen und zu analysieren. Dariiber
hinaus kann es die Teamarbeit und die Kommunikation verbessern, indem es eine gemeinsame
Sprache und einen gemeinsamen Standpunkt schafft. Um ein effektives Ursachen-
Wirkungsdiagramm zu erstellen, ist es wichtig, ein breites Spektrum von Personen und
Perspektiven einzubeziehen. Eine gute Vorbereitung und Planung sind ebenfalls von Vorteil,
um sicherzustellen, dass alle relevanten Faktoren bertlicksichtigt werden. Es ist eine einfache,
aber effektive Methode zur Visualisierung und Analyse komplexer Probleme und bietet eine

solide Grundlage fiir gezielte MaBnahmen zur Qualitédtsverbesserung.

7.5.2. Die Balanced Scorecard

Die Balanced Scorecard (BSC) ist ein strategisches Instrument zur Messung und Steuerung der
Leistung von Unternehmen (vgl. Kamiske/Brauer, 2006, S. 198). Urspriinglich wurde die BSC
in den 1990er Jahren von Robert Kaplan und David Norton entwickelt, um die Umsetzung von
Unternehmensstrategien und die Leistungsmessung zu verbessern. Die BSC ist ein System, das
die Vision und Strategie eines Unternehmens in vier Perspektiven widerspiegelt (vgl. Herbst,
2000, S. 145): Finanzen, Kunden/Kundinnen, interne Prozesse sowie Lernen und Wachstum.
Jede Perspektive ist mit einer Gruppe von Kennzahlen verbunden, die die Leistung des
Unternehmens in der jeweiligen Perspektive messen (vgl. Pufé, 2012, S. 48f.). Die
Finanzperspektive stellt die traditionelle Sicht auf die Leistung eines Unternehmens dar und
umfasst Kennzahlen wie Umsatz, Gewinn, Kapitalrendite und Marktanteil. Die
Kundenperspektive bezieht sich auf die Kundenzufriedenheit und umfasst Kennzahlen wie
Kundenzufriedenheit, Kundenbindung und Marktanteil. Die Perspektive der internen Prozesse
bezieht sich auf die internen Prozesse und Verfahren eines Unternehmens, die zur Bereitstellung
von Produkten und Dienstleistungen fithren. Metriken in dieser Perspektive messen die
Effektivitdt und Effizienz von Prozessen, wie z.B. Zeit und Kosten fiir Produktionsprozesse
oder Qualitdt und Fehlerquoten. Die Perspektive Lernen und Wachstum bezieht sich auf die
Féhigkeit eines Unternehmens, Innovationen und Verbesserungen voranzutreiben (vgl. Herbst,
2000, S. 146ff.). Kennzahlen in dieser Perspektive messen die Leistungsbereitschaft der
Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen, die Aus- und Weiterbildung sowie die Entwicklung neuer
Produkte und Dienstleistungen. Die Balanced Scorecard ermdglicht es Unternehmen, ihre Ziele

sowohl auf strategischer als auch auf operativer Ebene zu definieren und eine klare Verbindung
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zwischen Zielen und Leistungskennzahlen herzustellen (vgl. PreiBner, 2006, S. 232ff.). Die
BSC unterstiitzt damit eine umfassende und ausgewogene Sicht auf die Unternehmensleistung
und bietet eine Grundlage fiir ein effektives strategisches Management. Die Anwendung der
Balanced Scorecard beginnt mit der Definition von Zielen und Kennzahlen fiir jede Perspektive.
AnschlieBend werden Maflnahmen und Initiativen zur Erreichung der Ziele entwickelt, und die
Leistung wird regelméfBig gemessen und bewertet. Auf dieser Grundlage kdonnen
Entscheidungen zur Verbesserung der Leistung und zur Anpassung der Strategie getroffen

werden.

7.5.3. Verbesserung durch das Total Quality Management

Total  Quality = Management (TQM) st eine umfassende, systematische
Managementphilosophie, die auf kontinuierliche Verbesserung ausgerichtet ist, um die Qualitét
der Produkte und Dienstleistungen eines Unternehmens zu steigern (vgl. Preifiner, 2006, S. 58).
TQM geht davon aus, dass Qualitit von allen Mitarbeitern/Mitarbeiterinnen eines
Unternehmens geschaffen und kontrolliert werden muss, nicht nur von der Qualitdtsabteilung.
In diesem Sinne ist TQM ein Ansatz, der die gesamte Organisation umfasst und sich stark an
den Bediirfnissen der Kunden/Kundinnen orientiert. Eine Schliisselkomponente von TQM ist
die kontinuierliche Verbesserung, die auf allen Ebenen der Organisation stattfinden sollte (vgl.
Preiflner, 2006, S. 60). Um eine kontinuierliche Verbesserung zu erreichen, miissen Prozesse
und Produkte stdndig iiberwacht und verbessert werden, wobei verschiedene Methoden und

Techniken des Qualitdtsmanagements zum Einsatz kommen.

Ein weiteres wichtiges Konzept des TQM ist die Kundenorientierung (vgl. Kamiske/Brauer,
2006, S. 326f.). Die Kundenbediirfnisse und -erwartungen miissen immer im Vordergrund
stehen und in alle Geschiftsprozesse integriert werden. Durch die Verbesserung der Qualitit
von Produkten und Dienstleistungen kann eine hohere Kundenzufriedenheit erreicht werden,
die letztlich zu einer groBBeren Kundentreue und einer gesteigerten Wettbewerbsfahigkeit fiihrt.
Um das TQM erfolgreich umzusetzen, ist es wichtig, dass alle Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen des
Unternehmens eine gemeinsame Vision teilen und in die Qualititsverbesserung einbezogen
werden (vgl. Preifiner, 2006, S. 199). Ein weiterer wichtiger Aspekt von TQM ist die Messung
und Uberwachung von Qualititsindikatoren wie Fehlerquoten, Kundenfeedback und
Prozesskennzahlen, die systematisch ausgewertet und genutzt werden miissen, um

Verbesserungspotenziale zu erkennen und auszuschopfen.
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Die Vorteile von TQM liegen vor allem in einer hoheren Kundenzufriedenheit, einer hoheren
Produktqualitét und einer effizienteren Organisation. Durch die kontinuierliche Verbesserung
von Prozessen und Produkten konnen Fehler minimiert und Kosten gesenkt werden, was
letztlich zu einer hoheren Wettbewerbsfahigkeit und einem langfristigen Erfolg der

Organisation fiihrt (vgl. PreiBiner, 2006, S. 93).

7.6. Zertifizierungen der Qualitit

Im Bereich des Qualitdtsmanagements konnen Organisationen und Unternehmen verschiedene
Zertifizierungen erhalten, um ihre Qualitdt und Zuverldssigkeit zu dokumentieren. Eine der
bekanntesten Zertifizierungen ist die ISO 9000 (vgl. Wagner, 2003, S. 99f.). Die ISO 9000 ist
eine internationale Norm fiir Qualitdtsmanagementsysteme und definiert Anforderungen an ein
Qualitdtsmanagementsystem (QMS). Ziel der Norm ist es, eine einheitliche Grundlage fiir die
Bewertung der Qualitdtssicherung von Produkten und Dienstleistungen zu schaffen (vgl.
Kamiske/Brauer, 2006, S. 67). Die Norm beschreibt die Anforderungen an ein QMS, gibt aber
keine konkreten Vorgaben fiir die Umsetzung. Daher bleibt es den Unternehmen iiberlassen,
wie sie die Anforderungen der Norm in ihrer Organisation umsetzen. Die Norm ISO 9000
besteht aus mehreren Teilen, die verschiedene Aspekte des Qualititsmanagementsystems
abdecken. Der erste Teil, ISO 9001 (vgl. Wagner, 2003, S. 133), ist der wichtigste Teil und
enthilt die eigentlichen Anforderungen an das QMS. Die anderen Teile der Norm beschreiben

ergdnzende Aspekte wie Dokumentation, Schulung oder Bewertung von Lieferanten.

Um eine Zertifizierung nach ISO 9000 zu erhalten, muss ein Unternehmen nachweisen, dass es
ein QMS eingefiihrt hat und die Anforderungen der Norm erfiillt (vgl. Dalluege/Franz, 2008,
S.40). Zu diesem Zweck wird das Unternehmen von einer unabhingigen Zertifizierungsstelle
auditiert. Es ist jedoch wichtig zu wissen, dass die Zertifizierung nach ISO 9000 keine Garantie
fiir hohe Qualitit ist. Die Zertifizierung stellt lediglich sicher, dass ein Unternehmen ein QMS
eingeflihrt hat, dass die Anforderungen der Norm erfiillt. Neben der ISO 9000 gibt es weitere
Zertifizierungen 1im Bereich des Qualitditsmanagements, z. B. ISO 14001 fiir
Umweltmanagementsysteme oder ISO 27001 fiir Informationssicherheitsmanagementsysteme.
Dariiber hinaus gibt es branchenspezifische Zertifizierungen wie IATF 16949 fiir die
Automobilindustrie oder AS9100 fiir die Luft- und Raumfahrt und Verteidigung (vgl.
Pfeiffer/Schmitt, 2007, S. 761).
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Zertifizierungen im Qualititsmanagement bringen verschiedene Vorteile (vgl. Dalluege/Franz,
2008, S.41f.). Erstens signalisiert sie Kunden/Kundinnen und Lieferanten, dass das
Unternehmen nach Qualitit und Zuverléssigkeit strebt und ein QMS eingefiihrt hat, um dies zu
gewihrleisten. Zum anderen kann eine Zertifizierung im Qualititsmanagement dazu beitragen,
Prozesse zu optimieren, Fehler zu reduzieren und damit Kosten zu senken. Auch die Einhaltung

gesetzlicher Anforderungen und Richtlinien kann durch eine Zertifizierung erleichtert werden.

7.7. Ausblick

Die Bedeutung des Qualititsmanagements wird in Zukunft zunehmen, da sich Unternehmen
und Organisationen verstédrkt darauf konzentrieren miissen, ihre Kunden/Kundinnen zufrieden
zu stellen und zu binden. Die Kundenzufriedenheit wird in den kommenden Jahren noch
wichtiger werden, da die Kunden/Kundinnen immer anspruchsvoller werden und qualitativ
hochwertige Produkte und Dienstleistungen erwarten. Um die Kundenzufriedenheit
sicherzustellen, miissen Unternehmen und Organisationen ihre Prozesse stindig verbessern und
optimieren. Dazu gehort es, die Bediirfnisse der Kunden/Kundinnen zu verstehen und auf sie
einzugehen. Durch den Einsatz von Qualitdtsmanagement-Methoden wie der kontinuierlichen
Verbesserung und der systematischen Analyse von Kundenfeedback konnen Unternehmen ihre
Produkte und Dienstleistungen kontinuierlich verbessern und damit die Kundenzufriedenheit
erhohen. Dariiber hinaus wird die Digitalisierung eine immer wichtigere Rolle im
Qualitditsmanagement spielen. Immer mehr Unternehmen nutzen digitale Tools und
Technologien, um ihre Prozesse zu automatisieren und zu optimieren. Auch Methoden der
Datenanalyse werden eine groflere Rolle spielen, um aus gesammelten Daten wertvolle
Erkenntnisse zu gewinnen und Verbesserungsmafnahmen abzuleiten. Zertifizierungen im
Qualitdtsmanagement werden ebenfalls an Bedeutung gewinnen. Sie sind ein wichtiger
Indikator fiir die Qualitdt eines Unternehmens oder einer Organisation und konnen das
Vertrauen der Kunden/Kundinnen starken. Insbesondere die Zertifizierung nach ISO 9001 wird
auch in Zukunft eine wichtige Rolle spielen, da sie international anerkannt ist und die

Einhaltung bestimmter Standards und Prozesse garantiert.

Zusammenfassend ldsst sich sagen, dass die Bedeutung des Qualitdtsmanagements in Zukunft
weiter steigen wird, da Kundenzufriedenheit und Prozessoptimierung fiir Unternehmen und
Organisationen immer wichtiger werden. Die Digitalisierung und der Einsatz von
Datenanalysemethoden werden eine wichtige Rolle bei der Automatisierung und Optimierung

von Prozessen spielen. Auch Zertifizierungen wie die ISO 9001 werden entscheidend sein, um
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die Qualitdt von Unternehmen und Organisationen zu gewdahrleisten und das Vertrauen der

Kunden/Kundinnen zu stirken.

8. Kundenorientierung im Wandel

Die Durchfiihrung von Seminaren und Lehrgingen stellt eine wichtige MaBBnahme zur
Weiterbildung der Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen dar. Letztlich ist es aber nicht nur wichtig, dass
die Teilnehmer neue Kenntnisse und Féhigkeiten erlernen, sondern auch, dass sie mit dem
Service und der Qualitit des Angebots zufrieden sind. Denn zufriedene Kunden/Kundinnen
sind die Basis fiir den Erfolg eines Unternehmens. Deshalb ist es wichtig, auch die

Kundenzufriedenheit im Auge zu behalten und kontinuierlich zu verbessern.

Die systemische Perspektive eines Unternehmens unterstreicht seine Verflechtung mit der
Umwelt und betont die Notwendigkeit, sich an die vorherrschende Kultur anzupassen,
insbesondere in Bezug auf den Kundenservice (vgl. Bruton, 2011, S. 66f.). Eine solche
erfolgreiche Anpassung erfordert ein tiefes Verstindnis der Bediirfnisse und Erwartungen der
Kunden/Kundinnen sowie der Unternehmenskultur. Folglich ist die Schaffung einer
kundenorientierten Kultur, die die Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen dazu ermutigt, auf die
Kunden/Kundinnen einzugehen und sich um deren Zufriedenheit zu bemiihen, von
entscheidender Bedeutung. In diesem Zusammenhang sind auch die Zusammenarbeit und die
Kommunikation zwischen den Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen von entscheidender Bedeutung, da
sie auf das gemeinsame Ziel der Maximierung der Kundenzufriedenheit hinarbeiten (vgl.
Bruton, 2011, S. 46ff.). Um diese Zusammenarbeit zu erleichtern, miissen die
Unternehmenskultur und -struktur entsprechend angepasst werden. In diesem Zusammenhang
spielen die Fiihrungskréifte eine entscheidende Rolle, wenn es darum geht, die
Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen zu motivieren, die Vision des Unternehmens umzusetzen und

dabei die Kundenorientierung in den Vordergrund zu stellen.

8.1. Die Neuorientierung im Wettbewerb

In der heutigen globalisierten Wirtschaft, in der Unternehmen um die Aufmerksamkeit und das
Vertrauen der Kunden/Kundinnen konkurrieren, ist es fiir den Erfolg entscheidend, einen
Wettbewerbsvorteil zu haben (vgl. Keller, 1997, S. 261f.). Ein Weg, diesen Vorteil zu erreichen,
ist eine starke Kundenorientierung. Eine starke Kundenorientierung bedeutet, dass ein
Unternehmen die Bediirfnisse, Wiinsche und Erwartungen seiner Kunden/Kundinnen in den
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Vordergrund stellt. Es geht darum, ihre Anforderungen zu verstehen und Produkte und
Dienstleistungen anzubieten, die genau auf ihre Bediirfnisse zugeschnitten sind. Eine starke
Kundenorientierung kann sich auf verschiedene Bereiche eines Unternehmens auswirken, z. B.
auf die Produktentwicklung, das Marketing, den Kundendienst und die Unternehmenskultur.
Um wettbewerbsfdhig zu Dbleiben, miissen Unternehmen daran arbeiten, ihre
Kundenorientierung zu verbessern (vgl. Bruton, 2011, S. 212). Eine effektive Moglichkeit, dies
zu erreichen, ist die Einholung von Kundenfeedback. Indem sie die Meinung ihrer
Kunden/Kundinnen einholen, kénnen Unternechmen ihre Produkte und Dienstleistungen
kontinuierlich verbessern und anpassen. Auflerdem kénnen sie Trends und Muster erkennen,
die ihnen bei kiinftigen Entscheidungen helfen (vgl. Schnauder, 2003, S.104). Eine starke
Kundenorientierung kann Unternehmen auch dabei helfen, Kundenloyalitdt aufzubauen. Wenn
Kunden/Kundinnen den Eindruck haben, dass ein Unternehmen auf ihre Bediirfnisse eingeht,
sind sie eher geneigt, mit diesem Unternehmen zusammenzuarbeiten und Geschéfte zu titigen.
Zufriedene Kunden/Kundinnen neigen dazu, das Unternehmen weiterzuempfehlen und so den
Kundenstamm zu vergroBern (vgl. Pepels, 2011, S. 177f.). Unternehmen konnen sich einen
Wettbewerbsvorteil verschaffen (vgl. Bruton, 2011, S. 213f)), indem sie ein einzigartiges
Kundenerlebnis bieten. Indem sie sich durch bessere Qualitét, niedrigere Preise oder einen
besseren Kundendienst von anderen Unternehmen abheben, konnen sie sich einen Vorteil
verschaffen. Eine starke Kundenorientierung erdffnet Unternehmen auch die Mdoglichkeit, neue
Mirkte zu erschlieBen und sich auf Nischenmirkte zu konzentrieren, die von anderen
Unternehmen moglicherweise {ibersehen wurden. Die Entwicklung einer starken
Kundenorientierung setzt voraus, dass die Unternehmen die Bediirfnisse ihrer
Kunden/Kundinnen verstehen und sicherstellen, dass alle Aspekte ihres Geschifts auf diese
Bediirfnisse ausgerichtet sind. Dazu gehort es, die Kunden/Kundinnen besser kennenzulernen,
Produkte und Dienstleistungen kontinuierlich zu verbessern und die Unternehmenskultur auf
die  Kundenbediirfnisse = abzustimmen. Dazu  gehort auch, die Ziele der
Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen mit denen des Unternehmens in Einklang zu bringen (vgl. Bruton,

2011, S. 214).

8.2. Kundenzufriedenheit und Kundenanforderungen

Ein hohes MaBB an Kundenzufriedenheit ist fiir den Erfolg eines jeden Unternehmens
entscheidend. Sie trdgt nicht nur dazu bei, bestehende Kunden/Kundinnen zu halten, sondern
kann auch positives Mund-zu-Mund-Propaganda-Marketing erzeugen und neue

Kunden/Kundinnen anziehen (vgl. Wagner, 2003, S. 25). Um eine maximale
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Kundenzufriedenheit zu erreichen, ist es wichtig, die Anforderungen der Kunden/Kundinnen

zu verstehen und entsprechende Mallnahmen zu ergreifen.

Kundenanforderungen kénnen in funktionale und symbolische Kategorien eingeteilt werden.
Funktionale Anforderungen beziehen sich auf die Produkteigenschaften und -leistungen,
symbolische Anforderungen auf das Image und die Wahrnehmung des Produkts. Beide Arten
von Anforderungen sind fiir die Erreichung einer optimalen Kundenzufriedenheit von
entscheidender Bedeutung (vgl. Scharnbacher/Kiefer, 2003, S. 15f.). Um die Anforderungen
der Kunden/Kundinnen zu verstehen, ist es wichtig, ihre Bediirfnisse und Wiinsche zu
ermitteln. Erhebungen, Befragungen und Kundenbeschwerden sind einige der Methoden, die
dazu verwendet werden. Auflerdem miissen die Kundenanforderungen regelmifig iiberpriift
werden, um sicherzustellen, dass das Unternehmen die Erwartungen der Kunden/Kundinnen

erfiillt und sich an Verdnderungen anpassen kann (vgl. Scharnbacher/Kiefer, 2003, S. 15).

Um ein Hochstmall an Kundenzufriedenheit zu gewéhrleisten, muss das Unternehmen die
Kundenanforderungen in seine Produktdesign- und Entwicklungsprozesse integrieren. Dies
bedeutet, dass nicht nur funktionale, sondern auch symbolische Anforderungen beriicksichtigt
werden missen. Eine Moglichkeit, dies zu erreichen, ist das Design Thinking, das einen
iterativen Ansatz bei der Produktentwicklung fordert und sich auf die Kundenbediirfnisse
konzentriert. Ein aulergewdhnlicher Kundenservice ist ebenfalls entscheidend fiir eine hohe
Kundenzufriedenheit (vgl. Scharnbacher/Kiefer, 2003, S. 17f.). Er sollte schnell, kompetent und
freundlich sein und dem Kunden/Kundinnen den Eindruck vermitteln, dass sein Anliegen ernst
genommen wird. Die Schulung der Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen, die Einfiihrung von
Feedback-Systemen und die Personalisierung des Kundendienstes sind einige der MaBnahmen,
die ergriffen werden konnen, um dies zu erreichen. Die Zuverldssigkeit des Unternehmens ist
ein weiterer wichtiger Faktor flir die Kundenzufriedenheit. Das Unternechmen muss
sicherstellen, dass es seine Versprechen gegeniiber den Kunden/Kundinnen einhilt. Die
Implementierung von Qualitdtsmanagementsystemen oder die Einfilhrung von Garantien und
Riickgaberegelungen sind einige der Maflnahmen, die ergriffen werden konnen, um dies zu
erreichen. SchlieBlich muss das Unternehmen seine Wettbewerbssituation beriicksichtigen, um
die Kundenanforderungen zu erfiillen und die Kundenzufriedenheit zu maximieren (vgl.
Scharnbacher/Kiefer, 2003, S. 191f.). Es muss sich an die Erwartungen und Bediirfnisse seiner

Kunden/Kundinnen anpassen und gleichzeitig mit anderen Anbietern konkurrenzfahig bleiben.
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Ein Alleinstellungsmerkmal, also eine Unique Selling Proposition (USP)zu haben und sich von

anderen Anbietern zu unterscheiden, ist entscheidend.

Damit Unternehmen die Erwartungen ihrer Kunden/Kundinnen erfiillen konnen, miissen sie
deren Anforderungen verstehen. Dies kann durch eine griindliche Kundenanalyse erreicht
werden, um ein tiefes Verstdndnis fiir die Bediirfnisse der Kunden/Kundinnen zu erlangen. Auf
diese Weise konnen Unternehmen Produkte und Dienstleistungen entwickeln, die auf die
Bediirfnisse ihrer Kunden/Kundinnen zugeschnitten sind und deren Zufriedenheit

gewihrleisten.

Eine weitere effektive Moglichkeit, die Anforderungen der Kunden/Kundinnen zu verstehen,
ist das Einholen von Feedback durch Umfragen, Bewertungen und Kommentare in sozialen
Medien. Dieses Feedback liefert wertvolle Erkenntnisse tiber die tatsdchlichen Bediirfnisse und
Anforderungen der Kunden/Kundinnen und ermoglicht es den Unternehmen, das
Kundenerlebnis insgesamt kontinuierlich zu verbessern. Auch die Qualitét ist ein wesentlicher
Faktor fiir die Erfiillung der Kundenanforderungen. Kunden/Kundinnen erwarten, dass
Produkte und Dienstleistungen ein bestimmtes Qualitdtsniveau erfiillen, und Unternehmen
miissen sicherstellen, dass ihre Angebote diesen Erwartungen entsprechen. Um dies zu
erreichen, miissen die Unternehmen iiber Prozesse und Verfahren verfligen, die darauf

ausgerichtet sind, Qualitdt zu liefern (vgl. Scharnbacher/Kiefer, 2003, S. 30f.).

Ebenso wichtig fiir die Erfiillung der Kundenbediirfnisse ist die Schnelligkeit der Reaktion. Die
Kunden/Kundinnen erwarten, dass ihre Anliegen schnell bearbeitet werden, und die
Unternehmen miissen sicherstellen, dass sie effektiv und effizient reagieren konnen. Sie sollten
die richtigen Systeme und Verfahren einrichten, um sicherzustellen, dass die Anliegen
umgehend bearbeitet werden konnen. Die Erfiillung der Kundenbediirfnisse ist ein
fortlaufender Prozess, der eine kontinuierliche Anpassung und Verbesserung erfordert. Da sich
die Anforderungen der Kunden/Kundinnen stindig weiterentwickeln, miissen Unternehmen
kontinuierlich Feedback einholen und ihre Prozesse und Verfahren anpassen, um
sicherzustellen, dass sie den sich stindig dndernden Bediirfnissen und Anforderungen ihrer

Kunden/Kundinnen gerecht werden.
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8.3. Qualitiatsoptimierung in Bezug auf Kundenzufriedenheit

Qualitativ hochwertiger Service ist fiir Unternechmen von groBter Bedeutung, um die
Zufriedenheit ithrer Kunden/Kundinnen zu gewéhrleisten (vgl. Pfeifer/Schmitt, 2007, S. 752).
Ein hervorragendes Serviceniveau bedeutet, dass die Anforderungen der Kunden/Kundinnen
erfullt werden, dass sie effizient und effektiv unterstiitzt werden und dass sie sich wiahrend ihrer
gesamten Interaktion mit dem Unternehmen wertgeschitzt fiihlen. Um die Servicequalitdt zu
verbessern, ist es zundchst wichtig, die Bediirfnisse und Erwartungen der Kunden/Kundinnen
zu verstehen. Die Analyse des Kundenfeedbacks und die Durchfiihrung von Umfragen kdnnen
dazu beitragen, Bereiche zu ermitteln, in denen es bei der Erbringung von Dienstleistungen zu
Mingeln kommen kann (vgl. Kamiske/Brauer, 2006, S.58). Diese Informationen kdnnen dann
genutzt werden, um Verbesserungen vorzunehmen und etwaige Liicken im Service zu

schlieBen.

Ein weiterer Schliisselfaktor fiir die Erbringung exzellenter Dienstleistungen ist ein
professionelles und fahiges Team, das sich auf den Kunden/Kundinnen konzentriert (vgl.
Kamiske/Brauer, 2006, S. 60f.). Es ist von entscheidender Bedeutung, dass die
Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen iiber die notwendigen Fahigkeiten, Kenntnisse und Erfahrungen
verfiigen, um den Kunden/Kundinnen eine erstklassige Unterstiitzung zu bieten. Regelméfige
Schulungen und Weiterbildungen kdnnen dazu beitragen, die Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen auf
dem neuesten Stand zu halten und ihre Féhigkeiten zu verbessern. Investitionen in eine
geeignete Infrastruktur und Technologie sind ebenfalls entscheidend fiir die Optimierung des
Kundendienstes (vgl. Pfeifer/Schmitt, 2007, S. 750f). Die Nutzung effizienter
Kommunikationskanéle wie E-Mail, Telefon oder Online-Chat ermoglicht es Unternehmen,
schnell und effektiv auf Kundenanfragen und -beschwerden zu reagieren. Dies wiederum trigt
dazu bei, das Vertrauen der Kunden/Kundinnen in das Unternehmen zu stirken (vgl.

Kamiske/Brauer, 2006, S. 60f.).

Der Aufbau einer starken Kundenbeziehung ist ein weiterer wichtiger Aspekt bei der
Erbringung hochwertiger Dienstleistungen. Indem sie sich auf die Bediirfnisse und
Anforderungen der Kunden/Kundinnen konzentrieren und die Dienstleistungen entsprechend
anpassen, konnen Unternehmen die Kundenbindung fordern und langfristige Beziehungen
aufbauen (vgl. Pfeifer/Schmitt, 2007, S. 754f.). Eine personalisierte Kommunikation mit den

Kunden/Kundinnen, wie z. B. ein regelmifliger Newsletter oder malgeschneiderte
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Empfehlungen, kann dazu beitragen, das Vertrauen der Kunden/Kundinnen zu stirken und die

Loyalitét zu erh6hen.

8.3.1. Die Auswirkung von Mitarbeiter- und Arbeitsqualitit auf die

Kundenzufriedenheit

Die Fihigkeiten, das Engagement und die Tatkraft der Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen haben
einen erheblichen Einfluss auf die Qualitdt des Kundendienstes (vgl. Pfeifer/Schmitt, 2007, S.
741). Um die Kundenzufriedenheit zu maximieren, miissen Unternechmen sicherstellen, dass
ihre Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen qualifiziert und engagiert sind. Eine wirksame Strategie zur
Optimierung der Qualitdt Mitarbeiterqualitét ist die Investition in ihre Aus- und Weiterbildung
(vgl.  Pfeifer/Schmitt, 2007, S.  742). Durch  gezielte  Schulungs- und
Entwicklungsmdglichkeiten kdénnen Unternehmen sicherstellen, dass ithre
Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen iiber die notwendigen Kenntnisse und Fahigkeiten verfiigen, um
einen hervorragenden Kundenservice zu bieten. Dariiber hinaus kann die Aus- und
Weiterbildung die Arbeitsmoral, das Engagement und das kontinuierliche Wachstum der

Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen fordern.

Eine weitere Moglichkeit zur Verbesserung der Mitarbeiterqualitét ist die Forderung eines
positiven Arbeitsumfelds (vgl. Wagner, 2003, S. 92f.). Wenn sich Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen
in ihrem Arbeitsumfeld wertgeschitzt und sicher fiihlen, sind sie in der Regel motivierter, ihre
Aufgaben effektiv zu erledigen (vgl. Czepek u.a., 2015, S. 101f.). Daher sollten Unternehmen
MalBnahmen ergreifen, um eine Kultur des Respekts und der Wertschatzung zu férdern und das
Engagement und die Entwicklung der Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen zu unterstiitzen. Genauso
wichtig fiir die Kundenzufriedenheit ist die Qualitit des Kundendienstes selbst (vgl.
Pfeifer/Schmitt, 2007, S. 741). Kunden/Kundinnen erwarten, dass ihre Anfragen und
Beschwerden schnell, kompetent und freundlich bearbeitet werden. Um diese Erwartungen zu
erfiillen, miissen Unternehmen sicherstellen, dass ihre
Kundendienstmitarbeiter/Kundendienstmitarbeiterinnen gut geschult und motiviert sind und
iiber die notwendigen Ressourcen verfiigen, um ihre Aufgaben effizient zu erfiillen. FEine
wirksame Kommunikation mit den Kunden/Kundinnen spielt ebenfalls eine entscheidende
Rolle fiir die Qualitit des Kundendienstes.
Kundendienstmitarbeiter/Kundendienstmitarbeiterinnen miissen in der Lage sein, sich klar zu

artikulieren, die Bediirfnisse und Anliegen der Kunden/Kundinnen zu verstehen und schwierige
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Situationen zu meistern, um ein positives Kundenerlebnis zu schaffen. Effizienz ist ein weiterer
entscheidender Faktor fiir die Qualitdt des Kundendienstes (vgl. Czepek u.a., 2015, S. 101). Die
Kunden/Kundinnen erwarten, dass ihre Anfragen und Beschwerden umgehend bearbeitet
werden, und die Unternehmen miissen sicherstellen, dass ihre Prozesse und Systeme effektiv
sind und eine schnelle Bearbeitung ermoglichen. Unternehmen sollten auch schnell und
angemessen auf Beschwerden und Anfragen reagieren, um das Vertrauen und die Loyalitét der

Kunden/Kundinnen zu erhalten.

8.3.2. Die Kundenanforderungen in Bezug auf Qualitdit

Um die Kundenzufriedenheit zu erhohen, ist es fiir Unternchmen unerldsslich, die
Qualititsanforderungen ihrer Kunden/Kundinnen zu verstechen und zu erfiillen. Diese
Anforderungen konnen je nach Branche, Produkt und Kunde/Kundin variieren, aber es gibt
einige gemeinsame Faktoren, die die Qualitit aus Sicht der Kunden/Kundinnen bestimmen (vgl.
Wagner, 2003, S. 160). Erstens sollten die Produkte oder Dienstleistungen funktional und
zuverldssig sein. Die Kunden/Kundinnen erwarten, dass die von ihnen gekauften oder
gemieteten Gegenstinde den beabsichtigten Zweck erfiillen, ohne dass es zu Fehlfunktionen
kommt. Wenn ein Produkt oder eine Dienstleistung defekt ist oder die Erwartungen des
Kunden/Kundinnen nicht erfiillt, fiihrt dies zu Gefiihlen der Frustration und Enttduschung (vgl.
Wagner, 2003, S. 205f.).

Ein weiterer wichtiger Aspekt ist die Qualitdt der Dienstleistung. Die Kunden/Kundinnen
erwarten prompte und effektive Unterstiitzung, wenn sie diese benétigen. Ein guter
Kundendienst ist in der Lage, Probleme schnell und effektiv zu 16sen und auf Fragen oder
Anliegen der Kunden/Kundinnen einzugehen, so dass sie sich geschitzt und gehort fithlen (vgl.
Wagner, 2003, S. 163). Neben funktionalen Produkten und einem effizienten Kundendienst
verlangen die = Kunden/Kundinnen auch  hochwertige = Produkte  mit  guter
Benutzerfreundlichkeit. Die Produkte sollten einfach zu bedienen und sauber sein und die ithnen
zugedachten Funktionen effizient erfiillen. Die Benutzeroberflache sollte intuitiv und einfach
zu verstehen sein, damit die Kunden/Kundinnen sie ohne zusétzliche Hilfe oder Schulung
bedienen konnen. Ein weiterer wichtiger Faktor ist die Transparenz und Klarheit der
Kommunikation. Die Kunden/Kundinnen wollen in der Regel wissen, was sie kaufen, wie es

funktioniert und wie viel es kostet (vgl. Scharnbacher/Kiefer, 2003, S. 14).
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Die Unternehmen miissen sicherstellen, dass sie alle notwendigen Informationen verstidndlich
und knapp vermitteln und den Kunden/Kundinnen die Moglichkeit geben, Fragen zu stellen
oder Feedback zu geben. SchlieBlich ist es wichtig zu betonen, dass sich die
Qualitdtsanforderungen der Kunden/Kundinnen stindig &dndern. Was gestern fiir einen
Kunden/Kundinnen zufriedenstellend war, kann heute nicht mehr ausreichend sein. Daher
miissen die Unternehmen ihre Produkte und Dienstleistungen stindig bewerten und verbessern,
um den sich wandelnden Kundenbediirfnissen gerecht zu werden und die Kundenzufriedenheit

zu erhalten oder sogar zu steigern.

8.3.3. Messung und Evaluierung der Kundenzufriedenheit

Die Sicherstellung der Kundenzufriedenheit ist ein entscheidender Aspekt eines erfolgreichen
Unternehmens. Es ist wichtig, regelméfBig Kundenfeedback einzuholen, um zu verstehen, was
sie zufriedenstellt und wo Verbesserungen mdglich sind (vgl. Wagner, 2003, S.196). Ein
effektiver Weg, ein solches Feedback zu erhalten, ist die Durchfiihrung von Mitarbeiter- und
Kundenbefragungen. Mitarbeiterbefragungen konnen wertvolle Erkenntnisse iiber die
Arbeitsbedingungen und den Kundenservice liefern, da die Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen
regelmiBig mit den Kunden/Kundinnen in Kontakt kommen und deren Bediirfnisse und
Anforderungen genau kennen (vgl. Schnauder, 2003, S. 104). AuBlerdem koénnen
Mitarbeiterbefragungen die Mitarbeiterzufriedenheit verbessern, was wiederum zu einer
hoheren Kundenzufriedenheit fiihrt (vgl. Preiiner, 2006, S. 266). Kundenbefragungen sind
ebenfalls ein wertvolles Instrument zur Bewertung der Kundenzufriedenheit. Es konnen sowohl
quantitative als auch qualitative Daten erhoben werden, wobei die quantitativen Daten
statistische Informationen wie die Anzahl der zufriedenen und unzufriedenen
Kunden/Kundinnen liefern, wihrend die qualitativen Daten Aufschluss dariiber geben, warum
die Kunden/Kundinnen zufrieden oder unzufrieden sind. Diese Umfragen konnen auf
verschiedene Weise durchgefiihrt werden (vgl. Preiner, 2006, S. 267f.), z. B. online, per Post
oder personlich. Die Messung und Uberwachung der Kundenzufriedenheit ist von zentraler
Bedeutung, um sicherzustellen, dass ein Unternehmen die Erwartungen der Kunden/Kundinnen

erfullt.

Eine effektive Methode zur Messung der Kundenzufriedenheit sind Kennzahlen wie der Net
Promoter Score (NPS) oder der Customer Satisfaction Score (CSAT) (Quelle:
https://www.mdpi.com/2071-1050/14/4/2011). Der NPS misst die Kundentreue, wéhrend der
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CSAT die Kundenzufriedenheit misst. Die regelmiBige Uberwachung und Analyse dieser
Kennzahlen konnen helfen, Trends und verbesserungswiirdige Bereiche zu erkennen. Das
Kano-Modell der Kundenzufriedenheit ist ein wirksames Instrument zum Verstindnis der
Kundenerwartungen, = wobei zwischen  Basisfaktoren, Leistungsfaktoren ~ und
Begeisterungsfaktoren unterschieden wird. Grundfaktoren sind Anforderungen, die notwendig
sind, damit ein Unternehmen positiv wahrgenommen wird, wie z. B. ein freundlicher
Kundenservice. Leistungsfaktoren sind Merkmale, die in direktem Zusammenhang mit der
Qualitdt der Dienstleistung oder des Produkts stehen, wie z. B. eine schnelle Lieferung.
Begeisterungsfaktoren sind Merkmale, die den Kunden/Kundinnen iiberraschen und begeistern,
wie z. B. der Erhalt eines kostenlosen Geschenks. Die Messung und Uberwachung der
Kundenzufriedenheit ist ein wichtiges Instrument, um die Qualitdt der Dienstleistung oder des

Produkts zu verbessern und die Kunden/Kundinnen langfristig zu binden.

Kunde zufrieden

A

Leistungsanforderungen
Begeisterungsanforderungen ‘
~ ,‘-‘"‘
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S~ P
Anforderung
nicht < * | Anforderung erfiillt
- - l\\'\\
N
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/ v Basisanforderungen

Kunde nicht zufrieden

Figure 11: Eigene Abbildung des Kano Modells

Auch das Kano-Modell der Kundenzufriedenheit kann verwendet werden, um die Erwartungen
der Kunden/Kundinnen besser zu verstehen und zu erfiillen (vgl. Bieger/Léasser, 1997, S. 208f.).
Nach der Messung der Kundenzufriedenheit ist es wichtig, die Ergebnisse zu analysieren und
verbesserungsbediirftige Bereiche zu ermitteln. Das Kano-Modell der Kundenzufriedenheit

kann verwendet werden, um die Kundenbediirfnisse zu verstehen und die Kundenzufriedenheit
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zu verbessern. Dieses Modell unterscheidet zwischen Basis-, Leistungs- und

Begeisterungsfaktoren.

Basisfaktoren wie Freundlichkeit und Kompetenz der Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen sind
grundlegende Anforderungen, deren Nichterfiillung die Kundenzufriedenheit stark
beeintrichtigt. Leistungsfaktoren, wie Piinktlichkeit und Zuverldssigkeit, tragen zur
Kundenzufriedenheit bei, haben aber wenig Einfluss auf die Kundenbindung.
Begeisterungsfaktoren, wie Innovation und personalisierte Dienstleistungen, tragen zur
Kundenbegeisterung und starken Kundenbindung bei. Um eine héhere Kundenzufriedenheit
und -treue zu erreichen, ist es daher wichtig, die grundlegenden Faktoren zu erfiillen, die
Leistungsfaktoren zu optimieren und Begeisterungsfaktoren zu schaffen. Zusammenfassend
lasst sich sagen, dass die Ermittlung und Uberwachung der Kundenzufriedenheit ein
entscheidender Aspekt des Kundenservices sind. Mitarbeiter- und Kundenbefragungen kdnnen
dazu dienen, die Bediirfnisse und Anforderungen der Kunden/Kundinnen zu verstehen, und die
Analyse der Ergebnisse und die Ermittlung von Schwachstellen konnen dazu beitragen,
MaBnahmen zur Verbesserung der Kundenzufriedenheit zu ergreifen. Das Kano-Modell der
Kundenzufriedenheit ist ein weiteres niitzliches Instrument fiir die Entwicklung einer Strategie

zur Steigerung der Kundenzufriedenheit und -treue.

Eine SWOT-Analyse kann durchgefiihrt werden, um die internen Stirken und Schwéchen sowie
die externen Chancen und Gefahren zu ermitteln. (Quelle: http://www.clc-

consulting.ch/fileadmin/CONTENT/SWOT _Analyse Benjamin_Kuenzli.pdf)

Starken Schwachen

Chancen Risiken

Figure 12: Eigene Abbildung - SWOT Analyse
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Die SWOT-Analyse ist ein wertvolles Instrument, mit dem Unternehmen und Organisationen
ihre internen Stirken und Schwichen sowie ihre externen Chancen und Bedrohungen ermitteln
konnen. Das Akronym SWOT steht fiir "Strengths" (Stérken), "Weaknesses" (Schwichen),
"Opportunities" (Chancen) und "Threats" (Bedrohungen). Eine SWOT-Analyse wird hiufig im
Rahmen der strategischen Planung eingesetzt, um sich auf die Zukunft vorzubereiten und
Verbesserungsmoglichkeiten fiir das Unternehmen oder die Organisation zu ermitteln. Zu den
internen Faktoren, die bei einer SWOT-Analyse bewertet werden, gehoren die Fahigkeiten der
Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen, die Qualitdt der Produkte oder Dienstleistungen, die finanzielle
Stabilitdt und die betrieblichen Abldufe, wihrend zu den externen Faktoren der Wettbewerb,
technologische Verdnderungen und Branchentrends gehdren. Zur Durchfiihrung einer SWOT-
Analyse werden einige Schritte unternommen, darunter die Identifizierung der internen und
externen Faktoren, die sich auf das Unternehmen oder die Organisation auswirken, die
Einteilung in die vier SWOT-Kategorien, die Analyse und Bewertung dieser Faktoren und die
Entwicklung von Strategien und Mafinahmen auf der Grundlage der Ergebnisse, um Stérken zu
nutzen, Schwichen zu tiberwinden, Chancen zu ergreifen und Risiken zu minimieren. (Quelle:

https://europepmc.org/article/med/30725987)

Zusammenfassend ldsst sich sagen, dass die Evaluierung der Kundenzufriedenheit ein
wertvolles Instrument ist, um ein umfassendes Verstindnis fiir Anforderungen der
Kunden/Kundinnen zu erhalten. Durch die Identifizierung der entscheidenden Faktoren kann
ein Unternehmen seine Strategie anpassen und gezielte Mallnahmen ergreifen, um seine
Marktposition zu verbessern und die Kundenzufriedenheit zu steigern. Besonders das
Risikomanagement, welches bereits in der SWOT-Analyse erwidhnt wurde, ist ein wichtiger
Bestandteil der Kundenzufriedenheit, da es die Identifizierung potenzieller Risiken ermdglicht,
die die Kundenzufriedenheit beeintrichtigen konnen. Bei der Entwicklung von Pldnen zur
Verbesserung der Kundenzufriedenheit ist es daher unerldsslich, das Risikomanagement zu
beriicksichtigen, mdgliche Risiken zu bewerten und gezielte Mallnahmen zu deren

Minimierung oder Vermeidung zu ergreifen.
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9. Risikomanagement

Risikomanagement ist eine wichtige Funktion, bei der es darum geht, potenzielle Risiken zu
erkennen und MaBinahmen zu ergreifen, um Schiden und Verluste - sowohl intern als auch
extern - zu verhindern oder zu minimieren (vgl. Bohinc, 2019, S. 157). Ein erfolgreiches
Risikomanagementsystem kann die Widerstandsfahigkeit, Stabilitdt und langfristige
Wettbewerbsfahigkeit eines Unternehmens steigern, insbesondere im Hinblick auf die
Kundenzufriedenheit. Ein falsches Risikomanagement kann zu Kundenbeschwerden,

Kundenverlusten und Rufschddigung fiihren (vgl. Geiger/Kotte, 2008, S. 123f.).

9.1. Risikoerkennung und Risikovermeidung

Es gibt verschiedene Methoden und Techniken, um Risiken zu erkennen und zu vermeiden (vgl.
Preifiner, 2006, S. 209f.). Eine Methode ist der Einsatz von Kreativitdtstechniken wie
Brainstorming oder Mindmapping, um innovative Losungen zu entwickeln. Ein anderer Ansatz
besteht darin, nach schwachen Signalen Ausschau zu halten, d. h. nach friihen Anzeichen fiir
kiinftige Entwicklungen, die moglicherweise noch nicht klar sind. Es ist von entscheidender
Bedeutung, diese Signale frithzeitig zu erkennen und aufzugreifen, um die Risiken zu

minimieren (vgl. Preiiner, 2006, S. 211f.).

Die Delphi-Technik ist ein niitzlicher Ansatz zur Identifizierung und Bewertung von Risiken,
bei dem Expertenmeinungen/Expertinnenmeinungen zu bestimmten Themen eingeholt werden.
Die Experten/Expertinnen bleiben anonym und kénnen unabhingige Antworten geben, und die
Ergebnisse werden gesammelt und ausgewertet. Dieser Ansatz ist besonders hilfreich, wenn es
um komplexe Themen geht, die unterschiedliche Sichtweisen erfordern (vgl. Preifner, 2006,

S.212).

Eine weitere Moglichkeit, Risiken zu ermitteln, ist die Verwendung von Checklisten, bei denen
anhand vorgegebener Kategorien und Fragen potenzielle Risiken identifiziert werden. Diese
Kategorien konnen die verschiedenen Phasen eines Projekts oder die verschiedenen
Abteilungen eines Unternehmens umfassen. Die Verwendung von Checklisten ermoglicht eine

methodische und griindliche Identifizierung von Risiken (vgl. Preifiner, 2006, S. 211).

Sobald die potenziellen Risiken identifiziert sind, ist es wichtig, geeignete Maflnahmen zu
ergreifen, um sie zu vermeiden. Hierflir gibt es verschiedene Methoden, darunter auch
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Kreativitdtstechniken, um innovative Losungen zur Umgehung von Risiken zu finden.
Beispiele fiir solche Techniken sind Brainstorming, Mindmapping oder die Verwendung der
sechs Denkhiite von Edward de Bono (vgl. Preifiner, 2006, S.212f.). Mit diesen Techniken
konnen Ideen generiert und alternative Losungen entwickelt werden. Eine weitere Technik zur
Risikovermeidung ist das Erkennen schwacher Signale. Bei diesen schwachen Signalen handelt
es sich um potenzielle Anzeichen fiir Risiken, die héufig nicht beachtet oder als unwichtig
angesehen werden. Dabei kann es sich um geringfiigige Verdnderungen oder Ereignisse
handeln, die auf groBere Probleme hindeuten. Durch die gezielte Identifizierung und
Uberwachung dieser schwachen Signale kdnnen frithzeitig MaBnahmen ergriffen werden, um

potenzielle Risiken zu vermeiden (vgl. Preifner, 211f.).

Zusammenfassend sind das Erkennen und Vermeiden von Risiken wesentliche Bestandteile des
Risikomanagements, um die Kundenzufriedenheit sicherzustellen. Kreativititstechniken, die
Identifizierung schwacher Signale, die Delphi-Technik und Checklisten sind nur einige der
Ansitze, die zur Erkennung und Vermeidung von Risiken eingesetzt werden konnen. Fiir
Unternehmen ist es wichtig, Risikomanagement als kontinuierlichen Prozess zu begreifen, um
proaktiv auf potenzielle Risiken reagieren zu kénnen und die Kundenzufriedenheit langfristig

zu sichern.

9.2. Risikoanalyse

Risikomanagement ist ein entscheidender Aspekt jeder Organisation und umfasst drei
grundlegende Strategien: Risikoakzeptanz, Risikobewiltigung und Risikominderung (vgl.
Bohinc, 2019, S. 163). Jeder dieser Ansétze hat seine Vor- und Nachteile und wird je nach den
spezifischen Umstédnden und den potenziellen Risiken, mit denen das Unternehmen konfrontiert
ist, angewandt. Die erste Strategie, die Risikoakzeptanz (vgl. Bohinc, 2019, S.171f.), ist ein
passiver Ansatz, bei dem das Unternehmen das Risiko akzeptiert, ohne nennenswerte
MaBnahmen zur Risikominderung zu ergreifen. Dieser Ansatz ist geeignet, wenn das Risiko
gering ist oder wenn seine Vermeidung oder Verringerung entweder zu teuer oder unmoglich
ist. In einigen Féllen kann das Akzeptieren von Risiken auch von Vorteil sein, da es dem
Unternehmen mehr Freiheit flir Innovationen und das Eingehen von Risiken gibt (vgl. Wagner,

2003, S. 58).

Die zweite Strategie, die Risikobewiéltigung, beinhaltet Mallnahmen zur Beseitigung oder

Minimierung des Risikos, bevor es eintritt. Dazu gehdoren die Einfilhrung von
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Kontrollmechanismen, die Anderung von Geschiftsprozessen, die Schulung von
Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen und der Einsatz von Technologien zur Risikominderung. Dieser
Ansatz kann jedoch kostspielig sein und mdglicherweise nicht alle Risiken vollstindig
beseitigen (vgl. Preifiner, 2006, S. 224f.). Die dritte Strategie, die Risikominderung, umfasst
Schritte zur Minimierung der Auswirkungen von Risiken, wenn sie eintreten. Dazu kdnnen
Versicherungen, die Bildung von Riicklagen oder Absicherungsstrategien gehoren. Dieser
Ansatz kann jedoch teuer sein und deckt moglicherweise nicht alle Risiken ab (vgl. PreiB3ner,

2006, S. 226).

Fiir ein wirksames Risikomanagement ist es wichtig, alle drei Strategien sorgfiltig zu bewerten
und einen Plan zu erstellen, der den Bediirfnissen des Unternehmens entspricht. Dartiber hinaus
ist es von entscheidender Bedeutung, die Wirksamkeit des gewidhlten Konzepts kontinuierlich

zu liberwachen und es gegebenenfalls an sich dndernde Umstdnde und Risiken anzupassen.

9.3. Risikobewertung und Uberwachung

Risikobewertungs- und Uberwachungsverfahren spielen beim Risikomanagement ebenfalls
eine entscheidende Rolle. Dabei geht es darum, die Wahrscheinlichkeit und die Auswirkungen
von Risiken zu bewerten und sie zu iiberwachen, um sicherzustellen, dass sie innerhalb
akzeptabler Grenzen bleiben. Verschiedene Instrumente und Techniken wie Risikoanalysen,
Sensitivititsanalysen und Szenarioanalysen kdnnen eingesetzt werden, um Risiken effektiv zu

bewerten und zu tiberwachen (vgl. Preiner, 2006, S. 228f.)

Ein weiterer wichtiger Aspekt des Risikomanagements sind Kommunikation und Transparenz.
Risiken und die Strategien zu ihrer Bewéltigung miissen innerhalb des Unternehmens und
gegeniiber externen Interessengruppen offen kommuniziert werden. So koénnen die
Unternehmen den Erfolg ihres Risikomanagements messen und sicherstellen, dass ihre
Strategien und Mafinahmen wirksam sind. Wenn sich Risiken dndern oder neue Risiken
auftauchen, miissen Unternehmen ihre Risikomanagementpline anpassen und ihre

Risikomanagementstrategien iiberpriifen und aktualisieren (vgl. Preifiner, 2006, S. 229).

AuBlerdem ist es fiir Unternehmen unerldsslich, ihre Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen in der
Risikoerkennung und -meldung zu schulen. Dies erfordert Schulungen und Workshops, um
sicherzustellen, dass die Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen die Risiken und

RisikomanagementmaBnahmen verstehen und wissen, was sie zu tun haben, um Risiken
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angemessen zu melden. Weiters ist es wichtig, dass die Unternechmen ihre
RisikomanagementmaBnahmen regelmifig iiberwachen und bewerten (vgl. Pufé, 2012, S.
116). Die Unternehmen sollten die Ergebnisse ihrer Risikomanagementmafnahmen sammeln,
analysieren und bewerten, um festzustellen, ob sie wirksam sind oder ob Anpassungen

erforderlich sind.

Zusammenfassend ldsst sich sagen, dass ein wirksames Risikomanagement fiir Unternehmen
von entscheidender Bedeutung ist, um finanzielle Verluste und Schiaden zu vermeiden und den
Geschéftsbetrieb aufrechtzuerhalten. Ein wirksames Risikomanagement erfordert eine
sorgfaltige Planung, Identifizierung und Bewertung von Risiken sowie die Umsetzung und
Uberwachung von RisikomanagementmafBnahmen. Die Unternehmen sollten sicherstellen,
dass ihre Risikomanagementstrategien kontinuierlich tiberpriift und aktualisiert werden, um den

sich dndernden Bediirfnissen und Risiken des Unternehmens gerecht zu werden.

Die Uberwachung von Risiken ist ein entscheidender Aspekt des Risikomanagements. Sobald
Risiken identifiziert und bewertet wurden, ist es wichtig, Malnahmen zu ergreifen, um
sicherzustellen, dass diese Risiken kontinuierlich iiberwacht werden. So kann das
Risikomanagementteam schnell auf Verinderungen in der Risikolandschaft reagieren und
geeignete Mallnahmen zur Risikominderung ergreifen (vgl. Preiiner, 2006, S. 228f.). Ein
wesentlicher Bestandteil der Risikoiliberwachung ist die Einrichtung von Kontrollen zur
Vermeidung oder Verringerung von Risiken. Diese Kontrollen konnen physischer oder
technischer Natur sein. Zu den physischen Kontrollen kann beispielsweise die Einrichtung von
Sicherheitstiiren oder Alarmsystemen in einem Gebédude gehoren, wihrend technische
Kontrollen die Verwendung von Firewalls oder Verschliisselungssoftware in einem

Computersystem umfassen konnen.

Die regelmiflige Berichterstattung iiber Risikoindikatoren ist ebenfalls eine wichtige Methode
der Risikoiiberwachung (vgl. PreiBner, 2006, S. 229). Die Uberwachung von
Schliisselindikatoren wie Compliance- und Sicherheitsmetriken kann ein Unternehmen in die
Lage versetzen, schnell auf Veranderungen zu reagieren, die auf potenzielle Risiken hindeuten.
AuBlerdem konnen regelméfige Risikobewertungen dazu beitragen, dass das
Risikomanagementteam auf neue oder entstehende Risiken aufmerksam wird. Eine

regelmiBige Uberpriifung bestehender Risiken kann dem Team helfen, potenzielle
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Schwachstellen im Risikomanagementprozess zu erkennen und geeignete MaBnahmen zu

ergreifen, um diese zu beheben.

Ein weiterer wichtiger Aspekt der Risikoiiberwachung ist die Schulung der
Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen in Risikomanagementmethoden und -techniken (vgl. Pufé, 2012,
S. 116). Die Angestellten sollten regelmiBig darin geschult werden, potenzielle Risiken zu
erkennen und geeignete Mallnahmen zu deren Verringerung oder Vermeidung zu ergreifen.
SchlieBlich ist es wichtig, dass das Risikomanagementteam regelmafig tiberpriift, ob die zur
Verringerung oder Vermeidung von Risiken ergriffenen MaBBnahmen wirksam sind. Das Team
sollte sicherstellen, dass die implementierten Kontrollen und Maflnahmen die Risiken, fiir die
sie entwickelt wurden, tatsdchlich verringern oder vermeiden. Ist dies nicht der Fall, sollten
Anpassungen vorgenommen werden, um sicherzustellen, dass das

Risikomanagementprogramm wirksam bleibt.

Ein entscheidender Aspekt des Risikomanagements ist die frithzeitige Erkennung und Losung
von Konflikten, bevor sie zu einem groBeren Problem werden kénnen. Konflikte innerhalb
eines Unternehmens oder zwischen dem Unternehmen und seinen Kunden/Kundinnen kénnen
das Risiko erhohen und die Kundenzufriedenheit negativ beeinflussen. Daher ist ein wirksames
Konfliktmanagement unerldsslich, um das Risiko zu minimieren und die Kundenzufriedenheit
zu maximieren. Ein gut eingefithrtes Konfliktmanagementsystem kann dazu beitragen,
Konflikte frithzeitig zu erkennen und sie schnell und professionell zu 16sen, um eine Eskalation

zu vermeiden.
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10.Das Konflikt- und Beschwerdemanagement

Obwohl eng verwandt, sind Konfliktmanagement und Beschwerdemanagement nicht dasselbe
Konzept. Beide zielen darauf ab, Konflikte zwischen Personen oder Organisationen zu ldsen,
um eine positive Beziehung aufrechtzuerhalten oder wiederherzustellen (vgl. Kamiske/Brauer,
2006, S. 24). Das Beschwerdemanagement konzentriert sich jedoch auf die spezifische
Situation von Kundenbeschwerden, die durch Unzufriedenheit mit einem Produkt oder einer
Dienstleistung entstehen konnen. Ziel des Beschwerdemanagements ist es, die Beschwerde zu
16sen, um die Kundenzufriedenheit und -loyalitdt aufrechtzuerhalten (vgl. Kamiske/Brauer,
2006, S. 25). Im Gegensatz dazu bezieht sich das Konfliktmanagement auf ein breiteres
Spektrum von Konflikten, die zwischen verschiedenen Parteien auftreten konnen, darunter
Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen, Manager/Managerin, Lieferanten, Kunden/Kundinnen und
andere externe Parteien. Konflikte konnen verschiedene Ursachen haben, wie z.B.
unterschiedliche =~ Meinungen,  Missverstdndnisse, = Wertedifferenzen,  unzureichende
Kommunikation oder andere Faktoren (vgl. Jiranek/Edmiiller, 2021, S. 17) Wihrend sich das
Beschwerdemanagement darauf konzentriert, auf eine Beschwerde zu reagieren, versucht das
Konfliktmanagement, Konflikte durch proaktive MaBBnahmen zu verhindern oder zu 16sen,
bevor sie eskalieren oder unkontrollierbar werden. Zu den Strategien gehoren die Forderung
einer offenen Kommunikation, Schulungen zum Konfliktmanagement, die Schaffung eines
positiven Arbeitsumfelds und die Festlegung klarer Regeln und Verfahren fiir den Umgang mit

Konflikten.

Ein Konflikt ist eine Situation, in der zwei oder mehr Parteien nicht miteinander einverstanden
sind (vgl. Jiranek/Edmiiller, 2021, S. 17f.). Konflikte kénnen in verschiedenen Kontexten
entstehen, sei es zwischen Einzelpersonen, Gruppen oder Organisationen. Sie konnen sich auf
verschiedene Weise duflern, von offenen Konfrontationen und Streitigkeiten bis hin zu subtilen
Spannungen und Missverstdndnissen. Konflikte konnen aus verschiedenen Griinden entstehen,
z. B. durch unterschiedliche Meinungen, Ziele, Interessen, Werte oder Bediirfnisse (vgl.
Kamiske/Brauer, 2006, S. 130f.). Auch Missverstindnisse, schlechte Kommunikation oder
unklare Erwartungen konnen zu Konflikten fithren. Oft entstehen Konflikte aus Emotionen wie
Wut, Angst oder Frustration, die durch die Handlungen oder Meinungen einer anderen Partei
ausgelost werden. Es ist wichtig, Konflikte zu erkennen und zu bewiltigen, um die Interaktion
und Zusammenarbeit zwischen den beteiligten Parteien aufrechtzuerhalten oder zu verbessern

(Jiranek/Edmiiller, 2021, S. 18). Effektives Konfliktmanagement kann dazu beitragen,

78



Konflikte zu deeskalieren und gemeinsame Losungen zu finden, die fiir alle Parteien akzeptabel

sind.

10.1. Konfliktvermeidung

Konflikte konnen oft vermieden werden, bevor sie iiberhaupt entstehen. Eine wirksame

Konfliktvermeidung kann dazu beitragen, ein harmonisches und produktives Arbeitsumfeld zu

erhalten. In den folgenden Abschnitten werden wir einige wichtige Moglichkeiten zur

Konfliktvermeidung erortern (vgl. Kellner, 2000, S. 231{f.):

1)

1)

V)

V)

Klarheit schaffen: Ein entscheidender Faktor zur Vermeidung von Konflikten ist
Klarheit und Transparenz in der Kommunikation und bei Entscheidungen. Das
bedeutet, dass Ziele, Erwartungen und Rollen innerhalb der Organisation klar
definiert und kommuniziert werden sollten. Die Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen sollten
wissen, was von ihnen erwartet wird und welche Ziele und Prioritdten das
Unternehmen verfolgt.

Kommunikation: Eine klare und offene Kommunikation ist ein weiterer wichtiger
Faktor zur Vermeidung von Konflikten. Die Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen sollten in
der Lage sein, Probleme oder Bedenken offen anzusprechen, bevor sie zu Konflikten
fiihren. Das bedeutet auch, dass die Unternehmensleitung offen fir Rickmeldungen
und Vorschlage sein sollte und bereit ist, auf die Anliegen der
Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen einzugehen.

Konfliktbewusstsein: Indem Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen und Management auf
potenzielle Konflikte achten, kdnnen sie diese vermeiden oder entschéarfen. Wenn
ein Problem auftritt, sollte es schnell angegangen und geldst werden, bevor es zu
einem groReren Konflikt eskaliert.

Teamarbeit: Eine positive Teamdynamik kann helfen, Konflikte zu vermeiden. Ein
gutes Team, das zusammenarbeitet und sich gegenseitig unterstitzt, ist weniger
anfallig fur Konflikte als ein Team, das isoliert arbeitet und sich gegenseitig
kritisiert oder angreift.

Schulung: Schulungen und Weiterbildungen koénnen den
Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen n helfen, Fahigkeiten zum Konfliktmanagement zu
entwickeln. Dazu gehort das Erlernen und Anwenden von Techniken zur effektiven

Konfliktldsung.
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VI)  Vertrauen: Vertrauen ist ein entscheidender Faktor fir die Vermeidung von
Konflikten. Die Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen sollten darauf vertrauen kdnnen, dass
ihre Bedurfnisse und Interessen im Unternehmen berucksichtigt und sie fair
behandelt werden.

VII) Fairness: Es ist wichtig, dass das Management fair und unparteiisch und nicht
einseitig handelt. Wenn sich Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen nicht fair behandelt
fihlen, kann es zu Konflikten kommen. Indem sie sich auf diese Faktoren
konzentrieren, kénnen Organisationen Konflikte verhindern, bevor sie entstehen,
und ein produktives und harmonisches Arbeitsumfeld schaffen.

VIII) Klare Kommunikation: Ein weiterer Ansatz zur Konfliktvermeidung ist die klare
Kommunikation und die Foérderung einer offenen und respektvollen
Kommunikation zwischen den Parteien. Konflikte entstehen oft durch
Missverstdndnisse oder unklare Kommunikation. Eine klare und verstandliche
Kommunikation kann Missverstandnissen vorbeugen und die Wahrscheinlichkeit
von Konflikten verringern.

IX)  Zusammenarbeit der Abteilungen: Ein weiterer wichtiger Weg zur
Konfliktvermeidung ist die Zusammenarbeit und Kooperation zwischen den
Parteien. Durch enge Zusammenarbeit konnen Probleme und Differenzen friihzeitig
erkannt und gel6st werden, bevor sie sich zu Konflikten entwickeln. Eine offene und
kooperative Zusammenarbeit fordert auch das VVertrauen zwischen den Parteien und
kann dazu beitragen, Konflikte im Vorfeld zu vermeiden.

X) Schaffung eines positiven Arbeitsumfelds: Ein weiterer wichtiger Aspekt der
Konfliktpravention ist die Schaffung eines positiven Arbeitsumfelds und einer
positiven Arbeitskultur. Ein Arbeitsumfeld, das von Respekt, Zusammenarbeit und
offener Kommunikation gepragt ist, kann dazu beitragen, dass die
Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen besser miteinander auskommen und Konflikte
vermeiden. Eine positive Arbeitskultur kann auch die Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen
motivieren und binden, was wiederum die Wahrscheinlichkeit von Konflikten

verringert.

Zusammenfassend lésst sich sagen, dass es viele Moglichkeiten gibt, Konflikte am Arbeitsplatz

zu vermeiden. Die Forderung von offener Kommunikation, Zusammenarbeit und Respekt, die
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Durchfiihrung von Schulungen zur Konfliktvermeidung und die Schaffung eines positiven
Arbeitsumfelds sind allesamt wichtige Wege zur Konfliktvermeidung. Es ist wichtig, dass
Arbeitgeber und Filihrungskrifte diese Strategien umsetzen und aktiv fordern, um ein

harmonisches und produktives Arbeitsumfeld zu schaffen.

10.2. Konfliktgesprache

Konfliktgesprache konnen ein wirksames Mittel zur Losung von Konflikten sein (vgl. Flume,
2017, S. 153). Es gibt verschiedene Techniken, die bei Konfliktgesprichen angewendet werden
konnen, um eine erfolgreiche Losung des Konflikts zu erreichen. Eine wichtige Technik ist das
aktive Zuhoren. Das bedeutet, dass sich die Gespriachspartner bemiihen sollten, aktiv zuzuhéren
und zu verstehen, was der andere sagt. Dazu gehort auch, die andere Person ausreden zu lassen,
ohne sie zu unterbrechen oder zu beurteilen. Eine offene, nicht wertende Haltung kann dazu
beitragen, die Gesprichsatmosphire zu verbessern und Vertrauen aufzubauen (vgl. Flume,
2017, S. 154). Eine weitere wichtige Technik ist die Verwendung von "Ich"-Aussagen. Dabei
driickt man seine eigenen Gefithle und Bediirfnisse aus, ohne die andere Person direkt
anzugreifen. Anstatt die andere Person zu beschuldigen oder anzugreifen, konnte man zum
Beispiel sagen: "Ich fithle mich durch die Art und Weise, wie du mit mir sprichst, verletzt." Dies
kann dazu beitragen, dass die andere Person nicht sofort in die Defensive gerdt und offen fiir

eine Losung des Konflikts bleibt.

Eine weitere Technik ist die Aktivierung der Ldsungsorientierung. Dabei geht es darum,
gemeinsam nach Losungen zu suchen, anstatt sich auf die Probleme zu konzentrieren.
Gemeinsam konnen die Parteien iiberlegen, wie sie den Konflikt I6sen konnen, ohne dass einer
von ihnen Nachteile erleidet (vgl. Flume, 2017, S. 154f.). Auch das Setzen von klaren Regeln
und Grenzen kann helfen, Konflikte zu 16sen. Dazu gehort, dass man sich darauf einigt, welche
Verhaltensweisen akzeptabel sind und welche nicht. Wenn sich beide Parteien an die Regeln
halten, kann das helfen, Konflikte zu vermeiden. Es ist auch wichtig, dass die Gespriachspartner
einander respektvoll behandeln. Man sollte sich auf das eigentliche Thema konzentrieren und
den anderen nicht personlich angreifen. Jeder hat das Recht auf eine eigene Meinung, und es

ist wichtig, diese zu akzeptieren.

81



10.3. Konflikte 10sen

Konflikte sind unvermeidlich und kénnen in jeder Art von Beziehung auftreten, sei es in der
Familie, am Arbeitsplatz oder bei offentlichen Veranstaltungen. Deshalb ist es wichtig,
Konflikte schnell und effektiv zu 16sen, um den Schaden zu minimieren und eine faire Losung
fiir alle Beteiligten zu finden (vgl. Bohinc, 2019, S. 44). Bestimmte Werte und Strategien (vgl.
Jiranek/Edmiiller, 2021, S. 791f.) sind fiir die Konfliktlosung unerlésslich. Zu den Werten fiir
eine faire Konfliktlosung gehdren Respekt, Offenheit, Ehrlichkeit und Einfiihlungsvermogen.
Es ist wichtig, den Standpunkt der anderen Partei zu verstehen und ihre Bediirfnisse und
Perspektiven zu beriicksichtigen. Auflerdem sollten die an einem Konflikt beteiligten Personen

in der Lage sein, ruhig und rational zu bleiben, um eine Eskalation der Situation zu verhindern.

Es gibt verschiedene Strategien zur Konfliktlosung (vgl. Jiranek/Edmiiller, 2021, S.103ff.), wie
Vermeidung, Zusammenarbeit, Kompromiss, Wettbewerb und Machtbehauptung. Vermeiden
kann angebracht sein, wenn der Konflikt geringfiigig ist oder wenn nicht genug Zeit fiir eine
vollstindige Losung zur Verfiigung steht. Zusammenarbeit und Kompromiss sind sinnvoll,
wenn alle Beteiligten ein gemeinsames Ziel haben oder wenn der Konflikt wahrscheinlich nicht
eskalieren wird. Konkurrenz und Machtausiibung sollten jedoch nur als letztes Mittel eingesetzt

werden, wenn alle anderen Konfliktlosungsmethoden versagt haben.

Bei Veranstaltungen konnen verschiedene Arten von Konflikten auftreten (vgl. Kellner, 2000,
S.2231f), z. B. Larmbeldstigung, unzureichende Ausstattung oder schlechte Organisation. Um
diese Konflikte zu l9sen, ist es wichtig, dass die Organisatoren im Vorfeld klare Regeln und
Normen aufstellen und diese effektiv kommunizieren. Auch die Bereitstellung von ausreichend
Personal und Ressourcen kann dazu beitragen, Konflikte zu vermeiden oder schnell zu 16sen.
AuBerdem sollten bei Veranstaltungen immer spezifische Maflnahmen zur Konfliktlosung und
Deeskalation vorgesehen werden. Dazu gehoren speziell geschultes Personal, klare
Ansprechpartner fiir Konfliktfdlle und geeignete Kommunikationswege fiir die Beteiligten. Es
ist wichtig, Konflikte schnell und effektiv zu 16sen, um die Veranstaltung fiir alle Beteiligten

angenehm und erfolgreich zu gestalten (vgl. Kellner, 2000, S.230f.).

Insgesamt ist eine faire und effektive Konfliktlosung wesentlich filir positive
zwischenmenschliche Beziehungen und eine erfolgreiche Zusammenarbeit. Offene
Kommunikation, Einfiihlungsvermdégen und gezielte Strategien konnen dazu beitragen,

Konflikte zu 16sen und die Beziehungen zwischen den beteiligten Parteien zu verbessern.
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Organisatoren sollten klare Regeln und Normen aufstellen und konkrete MafBlnahmen zur

Konfliktlosung und Deeskalation bei Veranstaltungen vorsehen.

Ein weiterer wichtiger Aspekt der Konfliktlosung bei Veranstaltungen ist die richtige
Kommunikation (vgl. Kellner, 2000, S.225f). Oft entstehen Konflikte aufgrund von
Missverstidndnissen oder unklaren Erwartungen. Eine klare und offene Kommunikation kann
helfen, Konflikte zu vermeiden oder zu 16sen. Zusammenarbeit ist eine weitere Strategie zur
Konfliktlosung. Oft werden Konflikte als Streit zwischen zwei Parteien angesehen, aber
Zusammenarbeit kann dazu flihren, dass beide Parteien eine Losung finden, die fiir alle
Beteiligten akzeptabel ist (vgl. Schelle, 2001, S.223ft.). Dariiber hinaus kann auch ein Mediator
oder ein neutraler Dritter zur Losung von Konflikten beitragen. Diese Person kann als
Vermittler zwischen den Konfliktparteien auftreten und versuchen, eine fiir alle Beteiligten
akzeptable Losung zu finden. Zu den mdglichen Konflikten bei Veranstaltungen gehoéren
Konflikte zwischen Giésten, Konflikte zwischen Veranstaltern und Gésten sowie Konflikte
zwischen Veranstaltern und Dienstleistern. In diesen Féllen ist es wichtig, die Konflikte schnell
und effektiv zu 16sen, um einen reibungslosen Ablauf der Veranstaltung zu gewéhrleisten und
die Kundenzufriedenheit zu erhéhen. Die oben genannten Konfliktlosungsstrategien kdnnen
auch bei Veranstaltungen eingesetzt werden, um eine schnelle und effektive Losung zu

erreichen.
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11.Qualitdtsmanagement im Seminarbereich

Basierend auf den bereits erworbenen Kenntnissen zu den Themen Kundenzufriedenheit,
allgemeines Eventmanagement, Qualititsmanagement und Wissensmanagement wird erneut
die zentrale Forschungsfrage dieser Arbeit aufgegriffen: Wie kann die Qualitét eines Seminares
optimieren werden? Um diese Frage optimal beantworten zu konnen, werden zunéchst alle
wichtigen Bestandteile zur Organisation, Durchfiihrung und Nachbereitung eines Seminars

aufgezdhlt und die moglichen Verbesserungsvorschlége adaptiert.

11.1. Optimierung der Planung und Organisation eines Seminars
mittels Qualititsmanagements

Ein effektives Qualititsmanagement kann bereits in der Vorplanungsphase von Seminaren eine
entscheidende Rolle spielen. Durch den Einsatz von Qualititsmanagement-Methoden kénnen
mogliche Probleme und Schwachstellen bereits im Vorfeld erkannt und behoben werden, um
einen reibungslosen Seminarablauf zu gewdhrleisten. In diesem Artikel werden verschiedene
Moglichkeiten erortert, wie Qualitditsmanagement bei der Vorplanung von Seminaren helfen
kann. Die Analyse der Zielgruppe ist fiir eine erfolgreiche Seminarplanung unerldsslich.
Qualititsmanagement-Methoden wie die SWOT-Analyse oder die Kundenanalyse konnen
dabei helfen, die Bediirfnisse, Erwartungen und Anforderungen des Zielpublikums zu ermitteln.
Auf der Grundlage dieser Informationen kann das Seminar auf die Bediirfnisse der Teilnehmer
zugeschnitten werden. Die Auswahl der Seminarinhalte ist ein entscheidender Faktor fiir den
Seminarerfolg. Qualitdtsmanagement-Methoden wie die Ishikawa-Analyse oder die Fehler-
Moglichkeits- und Einfluss-Analyse (FMEA) konnen helfen, mogliche inhaltliche
Schwachstellen zu erkennen und zu beseitigen. Auch eine prézise und klare Strukturierung der
Inhalte ist wichtig, um das Seminarziel zu erreichen. Eine sorgfiltige Vorbereitung der
Seminarinhalte kann helfen, mogliche Missverstindnisse oder Unklarheiten wéhrend des

Seminars zu vermeiden.

Eine effiziente Ressourcenplanung ist fiir eine erfolgreiche Seminarplanung unerldsslich.
Qualitdtsmanagement-Methoden wie Ressourcenplanung oder Projektplanung konnen dazu
beitragen, dass alle notwendigen Ressourcen wie Rdumlichkeiten, technische Ausstattung oder
Personal rechtzeitig zur Verfiigung stehen. Auch die Kostenplanung und -kontrolle spielt eine
wichtige Rolle, um das Seminarbudget unter Kontrolle zu halten. Die Organisation und
Durchfiithrung eines Seminars erforderten eine detaillierte Planung. Durch eine effektive
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Planung konnen mogliche Storungen minimiert und ein reibungsloser Seminarablauf
gewihrleistet werden. Qualititsmanagement-Methoden wie Prozessoptimierung oder
Arbeitsanweisungen konnen dazu beitragen, dass alle Teilnehmer iiber ihre Aufgaben und
Verantwortlichkeiten informiert sind. Eine effektive Seminarevaluation ist wichtig, um
mogliche  Schwachstellen zu  erkennen  und  Verbesserungen  vorzunehmen.
Qualitdtsmanagement-Methoden wie Feedback-Analyse oder Qualitdtskontrolle konnen
helfen, die Zufriedenheit der Teilnehmer zu messen und Verbesserungsmoglichkeiten zu

erkennen.

Eine der wichtigsten Entscheidungen bei der Seminarplanung ist die Auswahl der Themen, der
Zielsetzung des Seminars und der Referenten. Das Thema sollte aktuell und relevant sein, um
Interesse zu wecken und einen Mehrwert fiir die Teilnehmer zu bieten. AuBBerdem sollte der
Referent iiber fundierte Kenntnisse und Erfahrungen auf dem Gebiet verfiigen und in der Lage
sein, das Thema klar darzustellen. Eine gute Mdglichkeit, potenzielle Redner zu finden, sind

Empfehlungen oder Recherchen bei Experten/Expertinnen der jeweiligen Branche.

Die Auswahl eines geeigneten Konferenzhotels (vgl. Schifer-Mehdi, 2009, S. 19) ist ebenfalls
von grofler Bedeutung. Dabei sollten mehrere Faktoren beriicksichtigt werden, wie zum
Beispiel ausreichende Kapazititen fiir die Anzahl der Teilnehmer und eine angenehme
Atmosphédre. AuBerdem sollte es gut erreichbar sein und {iber eine gute Verkehrsanbindung
verfiigen (vgl. Schifer-Mehdi, 2009, S. 166f.). Wichtig ist auch, dass das Hotel iiber
ausreichend Parkplitze verfiigt oder alternativ ein Shuttle-Service angeboten wird. Eine
sorgfiltige Planung der Teilnehmerverpflegung wihrend des Seminars ist ebenfalls
unerlédsslich. Eine ausgewogene und abwechslungsreiche Kiiche ist entscheidend, um die
Teilnehmer bei Laune zu halten und ausreichend Energie zu liefern. Besondere Bediirfnisse der
Teilnehmer, wie z.B. vegetarische oder vegane Erndhrung, sollten ebenfalls beriicksichtigt
werden. Eine gute Moglichkeit, die Verpflegung zu organisieren, ist die Abstimmung mit dem

Tagungshotel.

Tagungstechnik ist ein weiterer wichtiger Aspekt der Seminarplanung (vgl. Androsch, 2021, S.
139¢1.). Das Tagungshotel sollte iiber moderne und vor allem aktuelle (vgl. Gossinger/Schneider,
2016, S. 223) Technik wie Beamer, Lautsprechersysteme und W-LAN verfiigen. Eine gute
Raumakustik ist ebenfalls wichtig, um eine angenehme Atmosphére zu schaffen. Eine gute

Moglichkeit, die Technik zu testen, ist ein Probelauf vor dem eigentlichen Seminar. Beachten
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sollte ein Veranstalter hierbei, dass er sich mit dem digitalen Wandel mitbewegt (vgl.
Wieskamp, 2019, S. 7). Jedes technische Produkt hat einen Lebenszyklus und kann und sollte
nach einer bestimmten Zeit durch eine optimiertere Technik ausgetauscht werden (vgl.

Stummer u.a., 2020, S. 40f.).

Entstehung Wachstum Reife Verfall

Figure 13: Eigene Abbildung Technologielebenyzyklus nach Specht 2002

Der Technologie-Lebenszyklus, auch bekannt als Produktlebenszyklus, beschreibt die Phasen,
die ein Produkt wihrend seiner Lebensdauer durchliuft. Diese Phasen werden in der Regel in
der folgenden Reihenfolge dargestellt: Einfithrung, Wachstum, Reife und Niedergang. Der
Technologie-Lebenszyklus ist ein wichtiges Konzept fiir Unternehmen, die ihre Produkte und
Dienstleistungen auf den Markt bringen, da er ihnen bei der Planung ihrer Marketingstrategien
und Investitionsentscheidungen hilft. In der Einfiihrungsphase wird ein neues Produkt auf den
Markt gebracht, und den Unternehmen entstehen in der Regel hohe Investitionskosten fiir
Forschung und Entwicklung sowie fiir die Vermarktung des neuen Produkts (vgl. Stummer u.a.,
2020, S. 23). Da das Produkt neu ist, gibt es in der Regel nur wenige Kunden/Kundinnen, und
das Wachstum ist begrenzt. Die Wachstumsphase tritt ein, wenn das Produkt an Popularitét
gewinnt und sich auf dem Markt verbreitet. In dieser Phase beginnen die Verkdufe zu steigen,
und die Unternehmen konnen ihre Produktion ausweiten, um die gestiegene Nachfrage zu
befriedigen. In dieser Phase konnen die Unternehmen auch ihre Preise erhéhen, da die
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Kunden/Kundinnen bereit sind, fiir das innovative neue Produkt zu zahlen (vgl. Schelle ,2001,
S. 48f.). Die Reifephase tritt ein, wenn der Markt gesittigt ist und das Wachstum stagniert. In
dieser Phase haben die Unternehmen in der Regel geringere Gewinnspannen, da sie in einen
Preiswettbewerb mit ihren Konkurrenten treten miissen. Unternehmen in dieser Phase kénnen
versuchen, ihr Produkt durch neue Merkmale oder Verbesserungen zu differenzieren, um es von
dhnlichen Produkten auf dem Markt zu unterscheiden. Die Niedergangs Phase schlielich tritt
ein, wenn das Produkt veraltet und durch neuere Technologien oder Produkte ersetzt wird. In
dieser Phase haben Unternehmen in der Regel niedrige Einnahmen und miissen das Produkt

moglicherweise vom Markt nehmen (vgl. Stummer u.a., 2020, S. 40f.).

Die Kenntnis des Technologie-Lebenszyklus ist fiir Unternehmen wichtig, da sie dadurch ihre
Marketingstrategien und Investitionsentscheidungen planen konnen. In der Einfiihrungsphase
miissen Unternehmen unter Umstidnden hohe Investitionen tétigen, um den Bekanntheitsgrad
ihres Produkts zu erhohen. In der Wachstumsphase konnen die Unternehmen ihre Investitionen
erh6hen, um die gestiegene Nachfrage zu befriedigen. In der Reifephase miissen Unternehmen
unter Umsténden ihre Marketingstrategien anpassen, um sich von der Konkurrenz abzuheben.
In der Niedergangs Phase schlieBlich miissen die Unternehmen unter Umstédnden entscheiden,
ob sie das Produkt vom Markt nehmen oder ihre Ressourcen auf die Entwicklung neuer

Produkte umlenken.

Auch die Organisation und Durchfiihrung des Seminars sollte sorgfaltig geplant werden. Dazu
gehoren die Terminplanung (vgl. Wagner, 2003, S. 206f.), die Anmeldung der Teilnehmer (vgl.
Schifer-Mehdi, 2009, S. 10f.) sowie die Prédsentationsmaterialien und Handouts. Auch die
Pausen sollten durchdacht eingeplant werden, damit die Teilnehmer geniigend Zeit zum
Ausruhen und Netzwerken haben. Ein weiterer wichtiger Aspekt ist die Seminarmoderation
(vgl. Bohinc, 2019, S. 134), die dafiir sorgt, dass die Diskussionen und Fragen der Teilnehmer

in eine produktive Richtung gelenkt werden.

Nach dem Seminar sollte ein Feedback der Teilnehmer eingeholt werden, um die
Seminarqualitdt zu bewerten und Verbesserungen fiir kiinftige Veranstaltungen vorzunehmen.
Hierfiir kdnnen Online-Umfragen oder Feedback-Formulare genutzt werden. Die Auswertung
des Feedbacks ist wichtig, um die Stdrken und Schwéchen des Seminars zu erkennen und

entsprechende Maflnahmen zu ergreifen (vgl. Schéifer-Mehdi, 2009, S. 179).

87



Zusammenfassend lédsst sich sagen, dass die Planung und Durchfiihrung eines hochwertigen
Seminars eine sorgfiltige Planung und Vorbereitung erfordert. Eine gute Auswahl der Themen
und Referenten, die Wahl eines geeigneten Tagungshotels mit entsprechender Verpflegung und
moderner Tagungstechnik sowie eine sorgfiltige Organisation und Durchfiithrung sind
wesentliche Aspekte fiir den Seminarerfolg. Das Einholen von Feedback und die anschlieBende

Verbesserung sind ebenfalls wichtig, um sich kontinuierlich zu verbessern.

11.2. Die Betreuung vor Ort

Fir ein erfolgreiches Seminar in einem Tagungshotel sind qualifizierte
Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen ein entscheidender Bestandteil (vgl. Bohinc, 2019, S. 27). Sie
tragen mafigeblich dazu bei, einen positiven Eindruck zu hinterlassen und die Erwartungen der
Teilnehmer zu erfiillen. Servicekrifte sind diejenigen, die direkt mit den Seminarteilnehmern
in Kontakt stehen. Sie sind verantwortlich fiir einen freundlichen und professionellen Service,
der die Teilnehmer wihrend ihres Aufenthalts im Tagungshotel zufrieden stellt. Dazu gehort die
Organisation von Transfers, die Bereitstellung von Informationen iiber das Hotel und die
Umgebung sowie die Beantwortung von Fragen zu den Einrichtungen des Hotels. Qualifiziertes
Servicepersonal ist in der Lage, schnell und effizient auf die Bediirfnisse der Teilnehmer
einzugehen und ihnen ein hohes Mal} an Komfort und Service zu bieten (vgl. Bohinc, 2019, S.
28f.). Das technische Personal spielt eine entscheidende Rolle bei der Gewihrleistung der
technischen Funktionalitit des Konferenzraums. Sie sorgen dafiir, dass alle erforderlichen
Gerite und Systeme ordnungsgemédl funktionieren und bereitgestellt werden. Dazu gehodren
Beleuchtung, Audio- wund Videogerdte, Internetzugang sowie Projektions- und
Prisentationstechnik. Qualifiziertes technisches Personal kann mdgliche Probleme friithzeitig
erkennen und schnell 16sen, um einen reibungslosen Ablauf des Seminars zu gewéhrleisten (vgl.
Bohinc, 2019, S. 29). Bankettmitarbeiter/Bankettmitarbeiter sind fiir die Verpflegung wéhrend
des Seminars zustdndig. Sie arbeiten eng mit dem Kiichenchef und dem Veranstaltungsplaner
zusammen, um sicherzustellen, dass die Speisen und Getrinke den Bediirfnissen der
Teilnehmer entsprechen und piinktlich serviert werden. Das Bankettpersonal muss in der Lage
sein, auf Sonderwiinsche der Teilnehmer einzugehen und dafiir zu sorgen, dass die Verpflegung

hochsten Anspriichen geniigt.

Zusammenfassend ldsst sich sagen, dass qualifiziertes Personal fiir den Erfolg eines Seminars
in einem Tagungshotel entscheidend ist. Das Servicepersonal sorgt flir einen professionellen

und freundlichen Service, das technische Personal fiir die Erfiillung aller technischen
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Anforderungen und das Bankettpersonal fiir eine reibungslose Verpflegung. Gut geschultes und
erfahrenes Personal trigt dazu bei, dass das Seminar zu einem unvergesslichen Erlebnis wird.
Tagungshotels sollten darauf achten, qualifiziertes Personal einzustellen und dieses regelméBig

zu schulen, um den hohen Erwartungen der Teilnehmer gerecht zu werden.

11.3. Technologien und digitale Qualitatsverbesserung

In den letzten Jahren haben Technologie und digitales Qualititsmanagement in der
Seminarbranche zunehmend an Bedeutung gewonnen. Der Einsatz von digitalen Tools,
Plattformen und Technologien bietet zahlreiche Moglichkeiten, das Qualitdtsmanagement von
Seminaren zu verbessern und effektiver zu gestalten (vgl. Freisinger u.a., 2022, S. 19). E-
Learning, Online-Feedback-Systeme und digitales Teilnehmermanagement sind nur einige

Beispiele dafiir, wie Technologie die Seminarwirtschaft positiv beeinflussen kann.

E-Learning ist eine der wichtigsten Anwendungen von Technologie in der Seminarwirtschatft.
Durch E-Learning-Plattformen und Online-Kurse konnen die Teilnehmer flexibel und
ortsunabhingig lernen. Dies ermoglicht eine individualisierte und malBgeschneiderte
Lernumgebung, in der die Teilnehmer ihr eigenes Lerntempo bestimmen koénnen (vgl.
Freisinger u.a., 2022, S. 26). Die Einbindung interaktiver Elemente wie Videos, Quizfragen und
Diskussionsforen macht das Lernen noch effektiver und ansprechender. Dariiber hinaus konnen
E-Learning-Plattformen zur Uberwachung des Lernfortschritts und zur Bewertung der
Lernergebnisse eingesetzt werden, was eine Bewertung und Anpassung der Seminarqualitét

ermoglicht.

Online-Feedback-Systeme sind ein weiteres wichtiges digitales Instrument fiir das
Qualitditsmanagement von Seminaren (vgl. Freisinger u.a., 2022, S. 140). Strukturierte
Fragebogen bieten den Teilnehmern eine anonyme und unkomplizierte Moglichkeit, Feedback
zu geben und konnen so die Stdrken und Schwéichen eines Seminars aufzeigen. Feedback-
Systeme konnen sowohl wihrend als auch nach dem Seminar fiir umfassende Auswertungen
genutzt werden. Die Ergebnisse konnen in Echtzeit analysiert werden, so dass schnell
Anpassungen und Verbesserungen vorgenommen werden konnen. Dies tragt zur Steigerung der

Kundenzufriedenheit und zur kontinuierlichen Optimierung der Seminarqualitét bei.

Das digitale Teilnehmermanagement ist ein weiterer Bereich, in dem Technologie das

Qualititsmanagement von Seminaren unterstiitzt (vgl. Freisinger u.a., 2022, S. 392). Uber
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digitale Plattformen konnen Teilnehmerinformationen effizient erfasst und verwaltet werden.
Die Teilnehmer kdnnen sich online anmelden, Angaben zu ihren Wiinschen und Bediirfnissen
machen und relevante Unterlagen herunterladen. Dariiber hinaus ermoglicht das digitale
Teilnehmermanagement die automatische Erstellung von Teilnahmebescheinigungen und

Zertifikaten, was den Verwaltungsaufwand reduziert und die Effizienz erhoht.

Neben diesen spezifischen Anwendungen gibt es weitere Technologien, die das
Qualitditsmanagement von Seminaren unterstiitzen konnen. So konnen beispielsweise
interaktive Présentationstools und Apps eingesetzt werden, um das Seminarerlebnis zu
bereichern und die Teilnehmer zu binden. Der Einsatz von Virtual-Reality- oder Augmented-
Reality-Technologien (vgl. Freisinger u.a., 2022, S. 58) kann realistische Simulationen und
praktische Ubungen erméglichen, die das Lernen intensivieren und verbessern. Dariiber hinaus
konnen digitale Kollaborationstools die Zusammenarbeit und den Wissensaustausch zwischen

den Teilnehmern fordern.

Es ist jedoch wichtig zu beachten, dass die FEinflihrung von Technologie im
Qualitditsmanagement auch Herausforderungen mit sich bringt. Eine sorgféltige Planung und
Umsetzung sind notwendig, um sicherzustellen, dass die Technologie sowohl den Bediirfnissen
der Teilnehmer als auch denen des Unternehmens entspricht. Es miissen angemessene
Schulungs- und Unterstiitzungsstrukturen bereitgestellt werden, um sicherzustellen, dass die
Teilnehmer die Technologie effektiv nutzen kénnen. Dariiber hinaus miissen Datenschutz- und
Sicherheitsrichtlinien berticksichtigt werden, um personliche Daten zu schiitzen und die

Vertraulichkeit zu gewéhrleisten.

Insgesamt bieten Technologie und digitales Qualititsmanagement ein enormes Potenzial in der
Seminarbranche. E-Learning, Online-Feedback-Systeme, digitales Teilnehmermanagement
und andere Tools konnen die Effizienz und Effektivitit von Seminaren verbessern. Sie
ermoglichen individuelles und flexibles Lernen, bieten eine umfassende Feedback-Kultur und
vereinfachen das Informationsmanagement der Teilnehmer. Durch den intelligenten Einsatz
von Technologie kann das Qualitdtsmanagement optimiert werden, um Seminare kontinuierlich
zu verbessern und den Bediirfnissen der Teilnehmer gerecht zu werden. Es ist jedoch wichtig,
die Technologie als unterstiitzendes Werkzeug zu betrachten und den Faktor Mensch nicht zu
vernachléssigen. Eine ausgewogene Integration von Technik und menschlicher Interaktion kann

zu einer erfolgreichen Umsetzung des Qualitditsmanagements in der Seminarwirtschaft fiihren.
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11.4. Die Integration von Nachhaltigkeit

Die Integration von Nachhaltigkeitsaspekten in das Qualititsmanagement von Seminaren
erfordert eine ganzheitliche und langfristige Perspektive (vgl. Stockmann, 2006, S. 134). Es
geht darum, Okologische, 6konomische und soziale Aspekte in Einklang zu bringen, um
nachhaltige Effekte zu erzielen. RegelméBige Evaluierung und Monitoring von
Nachhaltigkeitsmaflnahmen sind notwendig, um Verbesserungspotenziale zu erkennen und

kontinuierlich an der Optimierung des Qualititsmanagements zu arbeiten.

Nachhaltigkeit in der Seminarbranche bietet nicht nur 6kologische, sondern auch 6konomische
und Imagevorteile (vgl. Stockmann, 2006, S. 134£.). Unternehmen und Organisationen, die sich
in nachhaltigen Seminaren engagieren, demonstrieren ihr Verantwortungsbewusstsein und ihre
Sensibilitdt flir Umwelt und Gesellschaft. Dies kann zu einer positiven Wahrnehmung und

Reputation fiithren, die sich letztlich auch auf den Unternehmenserfolg auswirkt.

Zusammenfassend ist die Integration von Nachhaltigkeitsaspekten in das Qualitdtsmanagement
von Seminaren von grofer Bedeutung. Eine umweltfreundliche Veranstaltungsplanung, der
Einsatz nachhaltiger Materialien und Ressourcen, Energieeffizienz und soziale Verantwortung
sind entscheidende Faktoren, um Seminare nachhaltiger und zukunftsorientierter zu gestalten.
Die Umsetzung von NachhaltigkeitsmaBBnahmen ermdglicht es Unternehmen und
Organisationen, einen positiven Beitrag zum Umweltschutz zu leisten und gleichzeitig ihrer

unternehmerischen Verantwortung gerecht zu werden.

11.5. Zertifizierungen im Seminarbereich

Die Zertifizierung von Seminaren bietet sowohl den Teilnehmern als auch den Veranstaltern
eine Vielzahl von Vorteilen. Einer der wichtigsten Vorteile der Seminarzertifizierung ist die
Moglichkeit, die Fahigkeiten und Kenntnisse der Teilnehmer nachzuweisen. Dies ist besonders
wichtig fiir Unternehmen, die qualifiziertes Personal bendtigen und sicherstellen wollen, dass
ihre Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen auf dem neuesten Stand der Branche sind (vgl.
Kamiske/Brauer, 2006, S. 377). Eine Zertifizierung kann auch dazu beitragen, das Vertrauen
der Teilnehmer und Kunden/Kundinnen in die Féhigkeiten und Kompetenzen der Absolventen
zu stirken. Viele Organisationen und Institutionen bieten verschiedene Zertifizierungen im

Seminarbereich an.
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Wihrend der Zertifizierungsprozess je nach Zertifizierung variieren kann, gibt es einige
gemeinsame Merkmale (vgl. Kamiske/Brauer, 2006, S. 378). Um zur Zertifizierungspriifung
zugelassen zu werden, miissen die Teilnehmer in der Regel bestimmte Voraussetzungen
erfillen, zB. ein bestimmtes Mall an  Erfahrung, Qualifikationen oder
Ausbildungsvoraussetzungen. Die Zertifizierungspriifung selbst kann aus verschiedenen
Komponenten bestehen, z.B. aus schriftlichen Priifungen, praktischen Priifungen oder
Fallstudien. Die Teilnehmer miissen in der Regel eine bestimmte Punktzahl erreichen, um die

Zertifizierung zu erhalten.

Ein weiterer entscheidender Bestandteil des Seminarzertifizierungsprozesses ist die
Aufrechterhaltung der Zertifizierung. Das bedeutet, dass die Teilnehmer in der Regel
regelméBige Schulungen absolvieren miissen, um sicherzustellen, dass sie liber die neuesten
Trends und Entwicklungen in der Branche auf dem Laufenden bleiben (vgl. Kamiske/Brauer,

20006, S. 379).

11.6. Die Qualitatsoptimierung eines Seminars durch Evaluierung

Die Qualitit eines Seminars wird weitgehend durch seine Bewertung bestimmt. Eine
erfolgreiche Evaluation erfordert aufmerksames Zuhoéren und eine effektive Dokumentation,
Sammlung, Analyse und Prédsentation von Erfahrungen und Daten (vgl. Wagner, 2003, S. 92).
Diese Faktoren sind eng miteinander verkniipft und tragen gemeinsam dazu bei, die Qualitit
eines Seminars zu optimieren. Ein entscheidender Faktor bei der Evaluierung von Seminaren
ist aufmerksames Zuhdoren. Es ist wichtig, dass Organisatoren und Trainer aktiv nach Feedback
von den Teilnehmern suchen und auf ihre Bediirfnisse eingehen (vgl. Schelle, 2001, S. 247).
Dies erfordert eine offene und ehrliche Kommunikation zwischen den Teilnehmern und den
Veranstaltern, um sicherzustellen, dass die Evaluierungsergebnisse aussagekréftig und niitzlich

sind (vgl. Schifer-Mehdi, 2009, S. 132).

Die Veranstaltungsevaluierung ist ein wichtiger Bestandteil der Optimierung der
Seminarqualitdt. Sie ermoglicht es Veranstaltern und Trainern, die Erwartungen der Teilnehmer
zu ermitteln und zu iberprifen, ob diese Erwartungen erfiillt wurden. Die
Bewertungsergebnisse konnen zur Messung der Seminarqualitit und zur Ermittlung von
Verbesserungsmoglichkeiten verwendet werden (vgl. Wagner, 2003, S. 203). Ein weiterer
Schliissel zur Optimierung der Seminarqualitit ist die effektive Dokumentation der

Erfahrungen. Die Aufzeichnung von Erfahrungen und Riickmeldungen ermoglicht es
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Veranstaltern und Trainern, wertvolle Erkenntnisse zu gewinnen und auf Schwéchen und
Stirken des Seminars einzugehen. Um ein umfassendes Bild von der Qualitdt des Seminars zu
erhalten, sollte eine breite Datenbasis beriicksichtigt werden. Die Datenanalyse sollte griindlich
und systematisch erfolgen, um aussagekriftige Ergebnisse zu erzielen. Die Prisentation der
Ergebnisse sollte klar und verstidndlich sein, so dass sie den Teilnehmern und anderen

interessierten Parteien leicht zugénglich sind.

Die Uberpriifung der Qualititsziele ist ebenfalls ein wichtiger Teil der Evaluierung (vgl.
Wagner, 2003, S. 139). Die Qualititsziele sollten klar definiert und messbar sein, um die
Seminarqualitdt objektiv zu bewerten. Es ist wichtig, dass die Ergebnisse der Evaluierung
genutzt werden, um die Qualitdtsziele zu Uberprifen und gegebenenfalls anzupassen.
Qualitdtsverbesserung und -messung sind die letzten Schritte zur Optimierung der
Seminarqualitdt. Die Evaluationsergebnisse sollten genutzt werden, um Verbesserungen
umzusetzen und sicherzustellen, dass die Qualitétsziele erreicht werden. Verbesserungen sollten
regelméBig tiberpriift und gemessen werden, um sicherzustellen, dass sie die gewlinschte

Wirkung haben (vgl. Wagner, 2003, S. 217).

Gesamt gesehen ist die Evaluierung ein wesentlicher Bestandteil der Optimierung der
Seminarqualitit. Eine wirksame Evaluierung erfordert aufmerksames Zuhoren,
Veranstaltungsbewertung, Erfahrungsdokumentation, Datenanalyse und -préisentation,
Uberpriifung der Qualitiitsziele, Verbesserung und Qualititsmessung. Eine sorgfiltige
Evaluierung ermoglicht es Veranstaltern und Trainern, die Seminarqualitdt zu verbessern und
sicherzustellen, dass die Bediirfnisse und Erwartungen der Teilnehmer erfiillt werden. Die
regelmiBige Uberpriifung und Anpassung von Qualititszielen und Evaluierungsprozessen ist
fiir eine kontinuierliche Verbesserung und den Erfolg des Seminars unerlésslich. Es ist wichtig
zu betonen, dass die Evaluierung nicht als einmaliges Ereignis, sondern als kontinuierlicher
Prozess wihrend des gesamten Seminars betrachtet werden sollte. Organisatoren und Trainer
sollten wihrend des Seminars das Feedback der Teilnehmer einholen und die
Evaluierungsergebnisse regelméfBig iiberprifen und anpassen. Eine kontinuierliche

Verbesserung ist nur durch einen stdndigen Verbesserungsprozess moglich.

Zusammenfassend ldsst sich sagen, dass eine Optimierung der Seminarqualitdt durch eine
effektive Evaluation erreicht werden kann. Aufmerksames Zuhoren, Veranstaltungsauswertung,

Erfahrungsdokumentation, Datenanalyse und -prisentation, Qualitétszieliiberpriifung,
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Verbesserung und Qualitidtsmessung tragen dazu bei, die Bediirfnisse und Erwartungen der
Teilnehmer zu erfiillen und die Seminarqualitit kontinuierlich zu verbessern. Eine regelmiBige
Uberpriifung und Anpassung der Evaluierungsprozesse und Qualititsziele ist unerlisslich, um
sicherzustellen, dass das Seminar kontinuierlich den Anforderungen der Teilnehmer entspricht

und erfolgreich ist.
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12.Methodischer Teil

Nachdem die theoretischen Grundlagen der Masterarbeit erdrtert worden sind, wird eine
empirische Untersuchung eingeleitet. In einem ersten Schritt wird der Forschungsansatz
erldutert, gefolgt von einer ausfiihrlichen Darstellung der Auswahlkriterien fiir die zu
befragenden Experten/Expertinnen, der qualitativen Interviewinhalte und der Analysemethode.
Ziel der empirischen Untersuchung ist es, die im theoretischen Teil aufgestellten Behauptungen
durch die Durchfiihrung von Experteninterviews/Expertinneninterviews zu iiberpriifen und zu
erganzen und im Schlussteil dieser Arbeit plausible Thesen fiir die weitere Forschung

aufzustellen.

12.1. Beschreibung der Methodik

Fiir die vorliegende Arbeit bietet sich aufgrund der Forschungsfrage — ,,Wie kann die Qualitit

eines Seminares optimieren werden?* — der qualitative Forschungsansatz an.

Die qualitative Forschungstechnik ermoglicht es, die subjektiven Ansichten der Teilnehmer
iiber vergangene Ereignisse, Alltagserfahrungen und Zukunftspline zu erfassen. Ein
einzigartiger Aspekt dieser Methode besteht darin, dass der Gesprédchsfluss eher vom
Teilnehmer als vom Interviewer gesteuert oder gestaltet wird, was tiefe Einblicke in seine

personliche Perspektive ermoglicht.

Im Gegensatz dazu konzentriert sich die quantitative Forschung auf numerische Daten und
Statistiken, wéhrend sich die qualitative Forschung auf das Sammeln von personlichen
Erfahrungen durch Gespréache mit den Teilnehmern konzentriert, die dann digital aufgezeichnet
und interpretiert werden. Da es keine numerischen Werte zur Untermauerung von Aussagen
gibt, werden die verbalisierten Daten mithilfe der zusammenfassenden Inhaltsanalyse nach
Mayring analysiert und fiir den Leser grafisch aufbereitet. Der konkrete Ablauf der

Inhaltsanalyse wird im nichsten Abschnitt genauer erklért.

Um qualitativ hochwertige Daten zu generieren und eine zu subjektive Interpretation zu
vermeiden, miissen bestimmte Kriterien wie Offenheit, Kommunikation und Charakter im
Forschungsprozess, Erklarung, Flexibilitit und Reflexivitit erfiillt sein. Sind diese Kriterien
erfiillt, wird das gewihlte Forschungsinstrument daraufhin iiberpriift, ob es geeignet ist,
zuverldssige und vor allem valide Ergebnisse zu generieren.

95



Die Qualitétskriterien fiir die qualitative Datenerhebung (vgl. ebd, 2006, S. 296f.) werden in

dieser Studie beriicksichtigt, einschlief8lich:

Objektivitit: Sicherstellen, dass verschiedene Forscher, die dieselben Methoden zur
Untersuchung desselben Phidnomens verwenden, zu vergleichbaren Ergebnissen kommen.
Dazu ist eine genaue Beschreibung des methodischen Vorgehens und ein gewisses Mal} an
Standardisierung notwendig. Die Objektivitdt wird verletzt, wenn sich der Forscher auf seine

Erfahrung verlédsst und seine Methodik nicht genau beschreiben kann.

Zuverlissigkeit: Sie ist in der qualitativen Sozialforschung aufgrund der Beriicksichtigung des
Gegenstandsumfangs, der Situation und der Bedeutung ein umstrittenes Thema. Dennoch wird
die Zuverléssigkeit der Methode angestrebt, indem durch wiederholte Durchfiihrung oder

Befragung identische Ergebnisse nachgewiesen werden.

Validitit: Wie in der quantitativen Forschung ist auch in der qualitativen Forschung die
Validitdt das primére Qualitétskriterium fiir die Datenerhebung. Um die Forschungsvaliditét zu
gewihrleisten, wird eine addquate Forschungsmethode angewandt. In dieser Studie wird die
Inhaltsanalyse verwendet, um die Daten zu analysieren und das wissenschaftliche Kriterium

korrekt zu erfullen.

12.2. Inhalt und Ziel der Interviews

Auf der Suche nach einer geeigneten Methode fiir das gewéhlte Thema und die empirische
Forschung wurde die Entscheidung getroffen, Experteninterviews/Expertinneninterviews
durchzufiihren. Diese Methode kann die besten Ergebnisse fiir diese Studie liefern und eine

Fiille von Informationen generieren.

Experten/Expertinnen sind Personen, die iiber ein spezielles Wissen zu einem bestimmten
Thema verfiigen, und die Leitfadeninterviews werden genutzt, um dieses Wissen zu
erschlieBen. Fiir diese Untersuchung wurde die Fragebogenform des Leitfadeninterviews
gewihlt, da sie sowohl den Anforderungen der Offenheit als auch der Strukturierung gerecht
werden kann. Ziel ist es, das Forschungsthema durch alltagsnahe Interviews, in denen die
Befragten ihr Wissen, ihre Erfahrungen und ihre persénlichen Meinungen duflern kénnen (vgl.

Bortz & Doring, 2006, S. 308), umfassend zu erkunden. Dariiber hinaus ldsst das
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Leitfadeninterview gentligend Spielraum, um wihrend des Gespriachs neue Aspekte

einzubringen und relevante Details in Bezug auf die Forschungsfrage zu vertiefen.

Das Leitfadeninterview ist zudem dadurch gekennzeichnet, dass der Interviewer eine Reihe von
vorher festgelegten Themenbereichen anspricht. Dies kann in Form eines Leitfadens mit
thematischen Aspekten oder Blocken oder durch spezifische Fragen geschehen. Allerdings sind
die Fragen und Antworten nicht standardisiert wie bei der quantitativen Datenerhebung. Die
Reihenfolge der Fragenbehandlung ist nicht zwingend, sondern kann flexibel und situativ

gestaltet werden.

Die Forschungs- und Teilforschungsfragen sowie das erstellte Kategoriensystem mit Haupt-
und Unterkategorien wurden fiir die Erstellung des Interviewleitfadens verwendet. Der

Interviewleitfaden ist in drei Blocke unterteilt und findet sich im Anhang der Masterarbeit.

Vor der eigentlichen Befragung wird die technische Ausstattung iiberpriift, um dem Interviewer
Sicherheit zu geben. Der Beginn eines Interviews entscheidet liber den weiteren Verlauf des
Gesprichs, daher ist es wichtig, vor dem eigentlichen Interview mit einem kurzen Smalltalk
"das Eis zu brechen". AnschlieBend werden Inhalt und Zweck des Interviews nochmals
erlautert. Die Befragten werden auch iiber die Moglichkeit der Anonymitit und die empfohlene

Tonaufzeichnung informiert (vgl. Glaser/Laudel, 2009, S. 144).

Nach der Erledigung der "organisatorischen" Dinge beginnt gleichzeitig mit der Aufzeichnung
das eigentliche Interview. Ziel der Befragung ist es, dem Befragten so viele Informationen wie
moglich zu entlocken. Die Atmosphére soll nicht erzwungen sein, sondern es soll sich ein
entspanntes Gespriach entwickeln. Nachdem noch offene Fragen geklart sind, bedankt sich der

Interviewer noch einmal fiir die Mitarbeit und startet die Aufzeichnung.

Der erste Teil des Interviews beschiftigt sich mit einer einfiihrenden Erlduterung des Themas
und des Ziels der empirischen Untersuchung. Es folgen personenbezogene Fragen zur
Erstellung eines Steckbriefes der Person. Im Laufe der Interviews hat es sich jedoch ergeben,
dass jeder Experte/ jede Expertin anonym bleiben mdchte. Die resultierenden Antworten dieser
Einflihrungsfragen wurden somit nicht in die Arbeit aufgenommen. Im Hauptteil des
Interviews geht es konkret um die Einflussfaktoren zur Qualititsoptimierung im

Seminarbereich. Im letzten Teil des Interviews wird nach der personlichen Meinung zur
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Qualitdt im Heffterhof sowie die dort vorhandenen Moglichkeiten zum Kundenfeedback

gefragt. Abschlieend bedankt sich der Interviewer bei den Befragten fiir die Zusammenarbeit.

12.3. Zielgruppendefinition

Fiir die Interviews wurden Angestellte der Landeswirtschaftskammer Salzburg ausgewahlt, die
bereits Ofters Seminare im Hotel Heffterhof abgehalten haben und dementsprechend das
Hintergrundwissen zum Thema Qualitdt im Seminar vorhanden ist. Expertln Nr. eins belegt in
der Landeswirtschaftskammer eine stellvertretende Assistenzposition. Expertln Nr. zwei, drei
und vier sind Angestellte in unterschiedlichen Abteilungen der Landeswirtschaftskammer.
Expertln fiinf erfiillt eine abteilungsleitende Position. Expertln sechs ist primér fiir die Planung

der Fortbildungskurse der Landeswirtschaftskammer zusténdig.

Der Kontakt zu den InterviewpartnerInnen wurde primér telefonisch hergestellt. Anschlieend
wurden Gespriachstermine vereinbart, die zum GroBteil direkt im Hotel Heffterhof
stattgefunden haben, oder an ,neutralen Orten* wie Cafés in der Altstadt Salzburg. Die
Interviews fanden im Zeitraum von Mérz bis Mai 2023 statt. Insgesamt wurden folgende sechs

InterviewpartnerInnen fiir die empirische Erhebung befragt.

Grundsitzlich ist anzumerken, dass sich die Anwerbung von Interviewpartnerlnnen als
schwierig gestaltete. Zu Beginn der Arbeit wurden mehrere Expertlnnen angeworben, wobei
einige von ihnen zum Zeitpunkt des Interviews abgesagt haben. Bei den oben genannten
InterviewpartnerInnen kam die Kooperation nach Anfrage und Bekanntgabe des Themas jedoch
rasch zustande. Samtliche Interviewpartnerlnnen waren mit der Nennung des betreffenden
Unternehmens in der vorliegenden Arbeit sowie der Aufzeichnung des Gespriachs via Handy

einverstanden.

Die Interviews verliefen in sehr lockerer und angenehmer Atmosphére, da bei allen bereits eine
mehrjihrige Zusammenarbeit mit dem Hotel Heffterhof (HH) besteht. In der Nachfragephase
wurden sdmtliche Fragen bestmoglich beantwortet. Bei allen befragten Personen bestand
generell grofles Interesse an dieser Forschungsarbeit, weshalb ihnen die Arbeit nach der
Bewilligung per E-Mail zugesendet wird. Im Anschluss an die Interviews erfolgte die
Transkription. Die Interviewtranskripte sind vollstdndig im Anhang dieser Arbeit zu finden. Im
folgenden Abschnitt wird zundchst das Hotel Heffterhof in Salzburg, auf welches die finale

Handlungsempfehlung formuliert wird, vorgestellt. Die Vorstellung des HH erfolgt iiber die
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Autorin dieser Masterarbeit und basiert auf dem angeeigneten Wissen als Abteilungsleiterin im

Veranstaltungswesen im Heffterhof.

12.4. Das Hotel Heffterhof

Der Heffterhof entstand aus einem Bauernhaus aus dem 17. Jahrhundert, das nach einer
kompletten Renovierung, einem Umbau und einem Neubau in ein Hotel umgewandelt wurde.
Mit der erneuten Ubernahme durch Direktorin Cornelia M. Kogler im Jahr 2016 wurde das
Haus erneut renoviert, umgestaltet und auf 4-Sterne-Niveau gehoben. Unter Wahrung von
Tradition und Brauchtum werden die Offenheit fiir neue Perspektiven, Modernitit und der

sinnvolle Einsatz von Ressourcen nie aus den Augen verloren.

Insgesamt bietet das Hotel Heffterhof pro Tag mit 13 Tagungsrdumen Platz fiir bis zu 300
Personen pro Raum. Mit 56 Zimmern in unterschiedlichen Kategorien, 1200 m?
Veranstaltungsfliche und iiber 150 Restaurantpldtze ist das Hotel im Stadtteil Parsch in
Salzburg eine der beliebtesten Veranstaltungslocations. Gesamt durfte das Hotel Heffterhof im
Jahr 2022 iiber 20.000 Ubernachtungsgiste sowie mehr als 25.000 Tagungsteilnehmer

verkostigen und betten.

Ein zusitzlicher erwdhnenswerter Faktor zum HH: Es wird mit Hackschnitzeln geheizt, was
eine sehr nachhaltige Option fiir ein so grofles Gebdude ist. Die Hackschnitzel werden aus
heimischem Holz hergestellt, das kurze Transportwege hat, was nicht nur Geld spart, sondern
auch die Umwelt schont. Die Hackschnitzel werden automatisch von einem Lager zum Kessel
transportiert, so dass die Hackschnitzelheizung als eigenstindiges Zentralheizungssystem
genutzt werden kann. Diese Art der Beheizung lohnt sich nur fiir Einrichtungen mit einem

hohen Energiebedarf, wie z.B. ein Hotel mit Géstezimmern und auch Kongressrdumen.

Ein grofler Teil der Nachhaltigkeit im Heffterhof ist das Abfallmanagementsystem. Dies
umfasst eine Vielzahl von Aktivititen. Das Hotel hat ein detailliertes Abfallwirtschaftskonzept
entwickelt, das der Leser/die Leserin auf der Website nachlesen konnen. Dort ist aufgelistet,
welche Abfille in den einzelnen Bereichen des Hotels anfallen, wie sie recycelt werden und
von wem. Um das Nachhaltigkeitsmanagement stetig zu verbessern, hat sich das Hotel fiir die

Zukunft folgende Ziele gesetzt:
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- Mitarbeiterinformation zu Beginn der Tétigkeit und laufende Schulung der bestehenden und
neuen Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen, um eine gemeinsame Wissensbasis und eine gemeinsame

Vision zu schaffen.

- Gésteinformation und Ermutigung zur Mithilfe bei der Umsetzung der Umweltzeichen-

Aktivitdten Umsetzung der Umweltzeichen-Aktivitdten.

Zertifizierungen im Heffterhof

Der Heffterhof wurde aufgrund seines nachhaltigen Betriebsklimas mit unterschiedlichen

Zertifikaten ausgezeichnet:
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Figure 14: Zertifizierungen im Heffterhof

Das Hotel Heffterhof wurde als "Klimaschutzbetrieb" gekennzeichnet, was bedeutet, dass es
Energie, Wasser und Material einspart, sowie weniger Abfall produziert. Die Speisen im
Heffterhof wurden mit dem BIO-Austria Siegel gekennzeichnet, was die ausgezeichnete BIO-
Qualitédt der Speisen unterstreicht. Das rote Zertifikat ,,AMA-Genussregion® und auch das in
der Mitte ,,Green Meetings* kennzeichnet, dass das Hotel als Partner der Genussregion

Osterreich nachhaltige Lebensmittelwirtschaft unterstiitzt und ausschlieBlich Produkte aus der
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Region Salzburger Land verwendet. Das Green Meeting Zertifikat ist eine wichtige Lizenz im
MICE-Bereich. Damit darf das Hotel die Veranstaltungen und Meetings im Haus als Green
Meeting zertifizieren. Dazu wird allerdings die Mitarbeit des Veranstalters bendtigt. Wenn alle
Anforderungen erfiillt sind, erhélt der Veranstalter anschlieBend das Zertifikat. "Green
Meetings" und "Green Events" zeichnen sich durch ein hohes MalB3 an Energieeffizienz,
Abfallvermeidung und umweltschonende An- und Abreise der Géste aus. Die Lizenzierung ist

kostenlos.

Das BGF-Zertifikat besagt, dass das Hotel nachhaltig in die Gesundheit unserer
Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen investiert (z.B. durch regelméfige Gesundheitschecks in der
Arbeit). Mit dem Osterreichischen Umweltzeichen fiir Tourismus wurde eine bundesweit
vergleichbare Richtlinie geschaffen. Jeder Betrieb mit diesem Zertifikat hat sich zum Ziel
gesetzt, sich fiir die Umwelt einzusetzen. Um ein solches Zertifikat zu erhalten, muss das Hotel
Heffterhof bestimmte Kriterien in sieben Bereichen erfiillen. Nach erfolgreichem Bestehen des

Audits (alle 4 Jahre) erhélt es ein neues Zertifikat vom Osterreichischen Umweltminister.

12.5. Analysetechnik zum empirischen Teil der Masterarbeit

In den 1980er Jahren entwickelte Philipp Mayring ein niitzliches Instrument fiir die
sozialwissenschaftliche Forschung: die qualitative Inhaltsanalyse. Sie ermoglicht eine
systematische Auswertung und Interpretation umfangreicher Daten und fiihrt zu Aussagen iiber
bestimmte Aspekte der Kommunikation. Dabei ist zu beachten, dass die Mayringsche
Inhaltsanalyse kein Standardinstrument ist, das sich immer gleich présentiert. Vielmehr
erfordert sie eine stdndige Anpassung an das Material bzw. die Forschungsfrage (vgl. Mayring,
2010, S. 13). Fiir diese Masterarbeit wurde die Methode der zusammenfassenden Inhaltsanalyse
gewdhlt, um das Material auf wesentliche und relevante Inhalte zu reduzieren und gleichzeitig
einen lberschaubaren Korpus zu schaffen. Die Autorin ist der Meinung, dass diese Methode
am besten fiir die Art des vorhandenen Materials geeignet ist. Im Folgenden wird erléutert, wie
die Daten analysiert und fiir diese Studie aufbereitet werden, wobei das in der folgenden

Abbildung dargestellte Sieben-Schritte-Modell von Mayring verwendet wird.
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1. Bestimmung der Analyseeinheit

2. Paraphrasierung der inhaltsstrategischen Textstellen

3. Bestimmung des angestrebten Abstraktionsniveaus

4. Erste Reduktion durch Selektion - Streichen der unwichtigen
Textpasagen

5. Zweite Reduktion durch Biindelung

6. Zusammenstellung der finalen Aussagen als Kategoriesystem

7. Ruckuberprifung des Kategriesystems am Ausgangsmaterial

Figure 15: Ablaufmodell der zusammenfassenden Inhaltsanalyse nach Mayring

Um den Inhalt zu vermenschlichen, umfasst der Prozess der Inhaltsanalyse mehrere Schritte:

Schritt 1: Bestimmung der Analyseeinheiten

Zunichst muss das gesprochene und aufgezeichnete Wort in schriftlichen Text umgeschrieben

werden. Sobald alle Informationen transkribiert sind, kann die Analyse beginnen.
Schritt 2: Paraphrasierung
Die Aussagen in den Transkripten werden dann nach ihrer Relevanz fiir die Beantwortung der

Forschungsfrage gewichtet. Dabei steht der eigentliche Inhalt der Aussagen im Vordergrund,

geschonte Passagen werden ignoriert.
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Schritt 3: Generalisierung

Es muss ein Abstraktionsniveau festgelegt werden. Alle Aussagen unterhalb dieses Niveaus

werden durch theoretische Annahmen verallgemeinert.
Schritt 4: Reduktion

Inhaltlich dhnliche oder sich iiberschneidende Textpassagen werden entsprechend kategorisiert.

Inhalte ohne nennenswerte Relevanz konnen unberiicksichtigt bleiben.
Schritt 5: Reduktion durch Biindelung, Konstruktion, Integration

Nachdem die Interviews in Abschnitten zusammengefasst wurden, erfolgt eine Untersuchung

der Gemeinsamkeiten und Unterschiede. Diese Kategorien werden induktiv gebildet.
Schritt 6: Zusammenfassung der neuen Aussagen zu einem Kategoriensystem

Die in Schritt fiinf definierten Aussagen werden anschliefend in ein entsprechendes System
eingeordnet. Dabei ist zu beachten, dass wihrend des Analyseprozesses einige Kategorien aus
dem Theorieteil (mit der deduktiven Methode) abgeleitet werden konnten. Zu diesem Zweck

wurde voriibergehend auf die rein induktive Methode verzichtet.
Schritt 7: Uberpriifung

Hier werden die gebildeten Kategorien nochmals auf ihre Richtigkeit und die korrekte
Darstellung der getroffenen Aussagen iberpriift. Durch diese umfassenden Schritte der

Inhaltsanalyse konnen grof3e Datenmengen effektiv bearbeitet werden.

12.6. Empirische Ergebnisse

Fiir die vorliegende Forschung wurden insgesamt sechs Expertlnnen befragt. Mittels der
gewdhlten empirischen Erhebungsmethode werden die dabei gewonnenen Erkenntnisse in
Kategorien zusammengefasst. Die unten angefiihrten Kategorien werden anschliefend

dargestellt sowie Querverbindungen zum theoretischen Teil der Thesis hergestellt. Insgesamt
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kristallisierten sich bei den gefiihrten Interviews fiinf Kategorien heraus, die teilweise

wiederum in Unterkategorien gegliedert wurden. Folgende Kategorien wurden gebildet:

Kategorie Bezeichnung
Kategorie | Anzahl vergangene Seminare im HH in den letzten 12 Monaten
Kategorie I1 Einschitzung der Qualitét allgemein im HH auf einer Skala von 1-5

Kategorie III Entscheidungskriterien zur Wahl des HH als Veranstaltungsort

- Hauptgrund Entscheidung Heffterhof
- Planungsphase des Seminars

- Tagungstechnik

- Speisenkriterien

- Betreuung vor Ort

- Preis-Leistungsverhaltnis

Kategorie IV | Beschwerdemanagement im HH

Kategorie V Vorschldge zur Qualitdtsverbesserung der Seminare im HH

- Kundenfeedback

Figure 16: Tabelle Kategorien Interviews

Anzahl vergangene Seminare im HH in den letzten 12 Monaten

Zu Beginn der ExpertInnengespriache wurden die Interviewpartnerlnnen gebeten, die Anzahl

an Seminaren anzugeben, welche in den letzten 12 Monaten im Hotel Heffterhof stattgefunden
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haben. Die entsprechenden Angaben weichen nur geringfiigig voneinander ab und werden

nachfolgend ndher erortert.

Anzahl der vergangenen Seminare im HH in den letzten 12
Monaten

= Wenigerals 10 = Zwischen 10 und 30 = Zwischen 30 und 50 Mehr als 50

Figure 17: Anzahl Seminare in den vergangenen 12 Monaten

Von insgesamt sechs Expertlnnen hat nur ExpertIn Nr. drei angegeben, dass er/sie innerhalb der
vergangenen 12 Monate weniger als zehn Seminare im Heffterhof abgehalten hat. Nach
Riickfrage wurde der Autorin mitgeteilt, dass dies einem Personalwechsel in der jeweiligen
Abteilung verschuldet war und die Durchfithrung von Seminaren in dieser Zeit ,stehen
geblieben ist“. An dieser Stelle wird gerne an das vergangene Kapitel ,,Die Bedeutung von
Wissen* zuriickgegriffen. Wie der Leser/ die Leserin in diesem Kapitel bereits erfahren hat, ist
es oft personalinternen Situationen zu verschulden, dass die Weiterbildung mittels Seminare in

den Hintergrund gertickt wird.

Ein Drittel der befragten Expertlnnen, Expertln Nr. eins, ExpertIn Nr. zwei sowie Expertln Nr.
fiinf hat angegeben, dass sie in den vergangenen 12 Monaten mehr als zehn, jedoch weniger als
30 Seminare abgehalten hat. Expertln Nr. vier und ExpertIn Nr. fiinf hat angegeben mehr als 50
Seminare im vergangenen Jahr im Hotel Heffterhof abgehalten zu haben. ,, Ich bin begeistert
von dem ganzen Haus. Wir arbeiten schon Jahrzehnte miteinander und es hat noch nie einen

einzigen Disput gegeben®, so ein/e Expertln Nr. fiinf.
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Zufriedenheit der Qualitat im HH

5 = ausgezeichnet

4 =gut

3 = Befriedigend

2 =geniigend

1 =ungenigend
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Figure 18: Zufriedenheit der Qualitdit im Heffterhof Allgemein

Als zweites wurde die Zufriedenheit mit der Qualitét im Heffterhof allgemein hinterfragt. Hier
zeigt sich auch ein deutliches Muster: Keiner der Befragten hat angegeben mit der Qualitét im
Heffterhof gar nicht oder méaBig zufrieden zu sein. Jede/r Befragte hat die Qualitit im HH im
neutralen und positiven Bereich positioniert. Expertin Nr. vier an, dass die Qualitit im
Heffterhof befriedigend sei, es allerdings noch weiteren Spielraum nach oben gibt. Die genauen
Verbesserungsvorschliage werden in einer separaten Frage genauer analysiert. Expertln Nr. eins,
Expertln Nr. zwei sowie Expertln Nr. drei gaben an, dass die Qualitit im Heffterhof ,,gut* sei.
Zur Beantwortung dieser Frage wurde mit anderen Tagungshotels im selben Stadtteil von
Salzburg verglichen. ,,Es gibt schon ein oder zwei Hduser, die wirklich ganz grofartige Qualitit
an den Tag legen, egal in welchen Bereichen. Da lduft immer alles super. In diesem Haus lduft
meistens alles rund. Manchmal muss man allerdings lange auf etwas spezielles warten. (...),
Dass der Tagungsraum aufgefrischt wird oder dass mal jemand mit neuen Getrinken
reinkommt. (...) Im Grofien und Ganzen ist aber alles super!*, so Expertln Nr. drei. Expertln
Nr. fiinf und Expertln Nr. sechs gaben dem Hotel Heffterhof jedoch eine solide 5 und

unterstrich, dass es ,,kein vergleichbares Haus mit annédhernd hoher Qualitit* gibt.

106



Die dritte Kategorie der Fragestellungen bezieht sich auf die Entscheidungskriterien fiir den
Heffterhof als Veranstaltungsort. Nachdem die Qualitdt im Haus bereits sehr gut bewertet
wurde, wurde als ndchsten Schritt auf das genaue ,,Warum?* eingegangen. Hierbei haben sich
folgende Subkategorien gebildet: Hauptgrund fiir den Heffterhof, Planungsphase des Seminars,

Tagungstechnik, Speisenkriterien, Betreuung vor Ort und Preis-Leistungsverhiltnis.

Enge
Zusammenarbeit

Qualitat der Wieso HOtEI
Bankettmitarbeiter H effte rh Of?

Nahe zur Stadt

Leichte
Erreichbarkeit durch

offentliche
Verkehrsmittel

Figure 19: Hauptgrund Wieso Heffterhof

Bei der Frage nach dem Hauptgrund zur Entscheidungswahl des Hotel Heffterhofs wurden
insgesamt vier Griinde genannt: Die bereits vorhandene, enge Zusammenarbeit, die Ndhe zum
Stadtzentrum, die leichte Erreichbarkeit durch 6ffentliche Verkehrsmittel sowie die Qualitét der
Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen im Bankettbereich. In Bezug auf die Ndhe zum Stadtzentrum
sowie die gute Erreichbarkeit durch offentliche Verkehrsmittel 14sst den Leser/die Leserin
wieder an das Kapitel ,,Das ideale Tagungshotel*“ denken. Bereits hier wurden einige wichtige

Aspekte, die fiir die Wahl des Tagungshotels essenziell sind, aufgezahlt. Mit unter waren die
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zentrale Lage sowie die Moglichkeit der 6ffentlichen Anreise wichtige Punkte. Bezugnehmens
auf den Punkt der Mitarbeiterqualitit im Bankett lassen sich auch hier wieder Verkniipfungen
bilden. Hoch qualifizierte Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen, welche miteinander kommunizieren,
abteilungsiibergreifend arbeiten und dem Gast ein gutes Gefiihl geben, sind, wie bereits
erwéhnt, liberaus wichtig fiir die Qualitit Kundenzufriedenheit und den daraus resultierenden

unternehmerischen Erfolg.

AnschlieBend wurde auf die Frage der Planungspunkte eines Seminars genauer eingegangen.
Hier wurden die Expertlnnen gefragt, welche Punkte in der Planung Ihres Seminars fiir Sie
wichtig sind, um ein qualitativ hochwertiges Seminar abzuhalten. Hier kam es zu folgenden

Ergebnissen:

Wichtige Punkte in der Planung eines Seminars

w

N

[Eny

Tagungstechnik Bestuhlung im Zimmer fur Verpflegung
Tagungsraum Ubernachtungsgéste

B Anzahl der Experten, die diesen Punkt als wichtig empfinden

Figure 20: Wichtige Punkte in der Planung eines Seminars

Expertln Nr. eins, zwei, drei und Expertln sechs gaben an, dass die Tagungstechnik einer der
wichtigsten Punkte in ihrer Vorabplanung fiir ein Seminar ist, da bei bestimmten Arten von
Seminaren die Standardausstattung (Beamer, Leinwand, Blocke und Stifte etc.) in einem
Seminarraum vorhanden sein muss. Hier findet der/die Leser/in erneut eine Verkniipfung zum
Kapitel ,,Tagungstechnik. Expertln vier und fiinf haben angegeben, dass bei ihrer Art des
Seminars keine Tagungstechnik notwendig ist und daher auch darauf verzichtet werden kann.
Die Bestuhlung im Seminarraum ist allerdings fiir jede/n der Befragten essenziell. ,.Je nachdem

ob ich einen Workshop plane, wo ich mochte, dass sich die Leute im Raum bewegen und
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miteinander arbeiten oder ob ich einen Einfiihrungskurs fiir Frischlinge mache, muss die
Bestuhlung dementsprechend vorbereitet sein.”, so Expertln Nr. fiinf. Nur ExpertIn Nr. vier hat
angegeben, dass die Reservierung von Zimmern ebenfalls ein wichtiger Punkt in der
Vorabplanung des Seminars ist. ,,Bei dieser Art von Seminar kommen meistens Teilnehmer aus
mehreren Bundesldndern und brauchen natiirlich auch etwas zum Schlafen. Das bietet sich bei
euch super an!“. Bei der Verpflegung sind sich alle Expertlnnen einig. Diese spielt in der
Vorabplanung eine essenzielle Rolle. ,,Mal bin ich den ganzen Tag im Haus, dann muss ich
natiirlich schauen, dass die Teilnehmer auch den ganzen Tag versorgt sind. Wenn wir nur ein
paar Stunden brauchen, geniigt uns ein kleiner Snack zur Begriiffung und eine

Kaffeemaschine!, so Expertln Nr. eins.

Qualitatskriterien der Speisen

m Optik/Prasentation = PortionsgroBen = Herkunft

Figure 21: Qualititskriterien der Speisen im HH

Die angefiihrte Grafik zeigt die drei Faktoren, die von allen Befragten als essenziell fiir die
Qualitdt der Speisen im Heffterhof angefiihrt wurden: Die Optik bzw. die Prédsentation der
Speisen, die PortionsgroBBen der Speisen sowie die Herkunft der Speisen. Expertln Nr. eins,
zwel, vier, fiinfund sechs ist die Optik bzw. die Présentation der Speisen wichtig. Darunterfallen
sowohl die kleinen Snacks zu den Kaffeepausen sowie das Mittags- und Abendbuffet fiir die
Teilnehmer, welche in den Tagungspauschalen des Heffterhofs inkludiert sind. ,,Ein wichtiger
Punkt ist fiir die Seminarteilnehmer natiirlich die Moglichkeit der Speisenverzehrung, also wie
grofp sind die Portionen bzw. wie konnen die Hdppchen verzehrt werden, ohne die

Businesskleidung zu gefihrden., so Expertln Nr. eins Expertln Nr. zwei, drei und fiinf stimmen
109



dieser Aussage zu. Ausschlaggebender Faktor fiir die Speisenqualitdt im Heffterhof ist jedoch
die Herkunft der Speisen selbst. Der Heffterhof wirbt mit seiner Speisen Regionalitit in ganz
Salzburg, was offensichtlich auch bei den Expertlnnen einen bleibenden Eindruck hinterlassen

hat.

Betreuung durch Mitarbeiter vor Ort

m Ja, ich fiihle mich gut betreuut. = Nein, ich fihle mich nicht gut betreuut.

Figure 22: Betreuung durch Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen vor Ort

Alle Expertlnnen haben die Frage, ob sie sich im Hotel Heffterhof durch die
Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen gut betreut fiihlen, mit ja beantwortet. Auf die Frage, wodurch sie
sich besonders gut aufgehoben fiihlen, kam eine eindeutige Antwort von jeder/m
Expertin/Experten.: ,,Die personliche Betreuung macht es aus. Dass etwas schief geht am Tag
des Seminars ist fast immer der Fall. Aber die Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen im Heffterhof

reagieren sofort, wenn man sie darauf anspricht. Grofses Lob.*, so Expertln Nr. zwei.
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Ist das Preis-Leistungsverhaltnis im Heffterhof lhrer
Meinung nach angemessen?

m Ja, ich finde es angemessen. = Nein, ich finde es unangemessen.

Figure 23: Preis-Leistungsverhdltnis im Heffterhof

Auch hier ldsst sich wieder eine klare Antwort entdecken. Alle Expertlnnen haben die Frage
,Ist das Preis-Leistungsverhiltnis im Hotel Heffterhof Threr Meinung nach angemessen?* mit

Ja beantwortet. Als zusétzliche Griinde hierfiir wurden unter anderem genannt:

-, Trotz der Inflation kann man wirklich sagen, dass der Heffterhof mit seinen Preisen
nicht unverschdmt ist.* (Expertln Nr. drei)

- ,,Wenn man bedenkt, dass die Qualitdit im ganzen Haus wirklich top ist, hat man nichts
zu meckern.” (Expertln Nr. vier)

- ,,Die Bankettmitarbeiter/Bankettmitarbeiterinnen im Heffterhof gehen immer speziell
auf unsere Wiinsche ein und lassen sich mit unseren vorgegebenen Budgets jedes Mal

etwas Schones einfallen*. (ExpertIn Nr. eins)

Es bildet sich wieder eine Parallele zum Kapitel ,,Budget®, welches im theoretischen Teil dieser
Masterarbeit bereits aufgeworfen wurde. Oft haben Kunden/Kundinnen ein bestimmtes Budget,
welches bereits vorgegeben ist und sich nicht groB #dndern kann. Die Aufgabe der
Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen im Bankett ist es, dem Kunden/Kundinnen fiir das vorgegebene
Limit dennoch den grofften Nutzenfaktor liefern zu konnen. Dies steigert die

Kundenzufriedenheit, was man insbesondere in der Abbildung 22 genau erkennen kann.
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Beschwerden im Heffterhof

= Ja, es gab Beschwerden. = Nein, es gab keine Beschwerden.

Figure 24: Beschwerden im Heffterhof

Riickblickend auf das Kapitel ,,Beschwerdemanagement ist der richtige Umgang mit
Beschwerden und dem daraus moglicherweise resultierenden Konflikt von grof8er Bedeutung
fiir die Kundenzufriedenheit. Auf die Frage, ob es bisher Beschwerden von den Teilnehmern,
den Referenten oder dem/der Expertln personlich gegeben hat, haben dies vier Expertln Nr.
eins, zwei, vier und sechs verneint. ExpertIn Nr. drei und Nr. fiinf gaben an, dass es in den

vergangenen 12 Monaten zu Beschwerden gekommen war.

- ,,Was schon immer haufig passiert ist, dass im Seminarraum nicht kontrolliert wird, ob
noch Getranke bendtigt werden. Die Teilnehmer sitzen dann teilweise da und fiihlen
sich manchmal unbeachtet. (...) Was man aber schon erwdhnen muss ist, dass die
Servicemitarbeiter/Servicemitarbeiterinnen, wenn sie das Problem mal nicht bemerken,
immer in der Nahe und ansprechbar sind flr solche Dinge. Es wurde auch bisher immer

sehr schnell reagiert.« (Expertin Nr. 3)

- ,,Wir hatten uns im Februar einen Seminarraum gebucht und haben angegeben, dass
wir eine U-Form als Bestuhlungsmethode haben wollen. Als wir dann am Tag des
Seminars in den Raum kamen, war leider die falsche Bestuhlung vorbereitet. Weil der
Referent schon alles vorbereiten wollte, bevor die Teilnehmer gekommen sind, war das
schon sehr argerlich. Vor Ort haben wir dann aber den Haustechniker getroffen,
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welcher die Bestuhlung innerhalb von wenigen Minuten nach unseren Winschen

geandert hat. (Expertin Nr. funf)

12.7. Vorschlage zur Qualitiatsoptimierung der Seminare im
Heffterhof

AbschlieRend wurden die Expertinnen gefragt, wie man die Qualitdt der Seminare im
Heffterhof zusatzlich optimieren konnte. Die daraus resultierenden Antworten sind folgende:

Optimierung der Qualitat im Heffterhof durch:

Experte/Expertin Experte/Expertin Experte/Expertin Experte/Expertin Experte/Expertin Experte/Expertin
1 2 3 4 5 6

W Raumgestaltung M Technische Ausstattung ® Seminarbetreuung

RegelmalRiges Feedback m Keine Angabe

Figure 25: Vorschldge zur Qualititsoptimierung im Heffterhof

Als Optimierungsmoglichkeiten im Heffterhof wurden die Punkte Raumgestaltung, Technische
Ausstattung, Seminarbetreuung sowie regelmaRiges Feedback genannt. Jene Punkte sind laut

den Expertlnnen eins bis drei sowie finf bis sechs am wichtigsten.

Expertin Nr. 1 hat angegeben, dass fir ihn/sie die wichtigsten Optimierungspunkte eine neue
Raumgestaltung, aktuellere Tagungstechnik sowie regelméRigere Einholung von Feedbacks
sind. ,,Die Raume sind zwar vielseitig wandelbar, trotzdem sollten die Standards wie der
Beamer immer wieder mal aktualisiert werden. (...) Es lduft zwar meistens alles gut, trotzdem
wirde man gerne mal zu seiner Meinung befragt werden. Ein offizielles Feedbacksystem gibt

es meines Wissens im Heffterhof nicht.«
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Expertin Nr. 2 hat angegeben, dass sowohl die Raumgestaltung als auch die technische
Ausstattung und die Seminarbetreuung vor Ort zu den wichtigsten Optimierungspunkten
gehort. ,,Die Seminarbetreuung vor Ort kdnnte noch verbessert werden. Bei der Planung selbst
geht alles sehr schnell und reibungslos. Vor Ort entstehen immer wieder Probleme, die man
I6sen muss. Wenn dann kein Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen auf die schnelle da ist, ist das nicht
so gut. (...) Feedbacks geben wir immer nach unseren Seminaren in miindlicher Form ab. Wenn

das Hotel das alles aufschreibt, wunderbar.«

Expertin Nr. 3 hat zu dieser Frage dieselben Punkte als wichtig markiert, wie Expertin Nr. eins.
Auch ihm/ihr ist die Gestaltung der Tagungsrdume, die aktuelle technische Ausstattung sowie
die Moglichkeit Feedback einzuholen wichtig. ,,Also direkt werden wir nicht nach Feedback

gefragt. Das kénnte man bestimmt noch verbessern.*

Expertin Nr. 4 wollte zu den Optimierungsmoglichkeiten im Heffterhof keine spezielle Angabe

machen. ,,Meines Wissens lauft alles immer fantastisch.

Expertin Nr. 5 empfand die Betreuung des Seminars und der Teilnehmer vor Ort sowie die
Mdglichkeit Feedback zu hinterlassen als besonders optimierungsfahig. ,,Wenn wir gefragt
werden wirden, was uns alles gut oder schlecht gefallen hat, kdnnte man bestimmt noch besser
auf unsere Bedirfnisse eingehen. Das kann das Hotel auch auf andere Kunden/Kundinnen

umwalzen. Wisst ihr denn genau, was jeder/jede Kunde/Kundin will?*

Expertin Nr. 6 hat angegeben, dass die Gestaltung der Raumlichkeiten sowie die technische
Ausstattung im Heffterhof optimierungsfahig sind. ,,Vor allem im Seminarhaus Sud, wo dieser
groRe Baum vorm Fenster wéchst, sind die Wande schon richtig rissig wegen den Wurzeln.
RegelmaRig nachschauen ob mal wieder etwas gemalt oder verputzt werden sollte, muss

eigentlich schon sein.*
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13.Ausblick und Handlungsempfehlungen

Qualitdtsmanagement ist ein wesentlicher Aspekt der Seminarbranche und sollte in
Tagungshotels an mehr Bedeutung gewinnen. Feedback ist ein wesentliches Instrument, um die
Qualitat von Seminaren zu optimieren. Bereits im Planungsverlauf sowie bei der Durchfiihrung
des Seminars sollten die zustdndigen Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen des Tagungshotels
aufmerksam zuhoren und die Bedirfnisse der Teilnehmerinnen verstehen. Nur so kann
sichergestellt werden, dass die Teilnehmer den maximalen Nutzen aus dem Seminar ziehen. Im
Anschluss an das Seminar ist eine Veranstaltungsevaluation ein wichtiger Schritt, um ein
Feedback von den Teilnehmern zu erhalten. Es ist ratsam, die Meinungen der Teilnehmer mit
Hilfe von Feedback-Formularen oder Online-Umfragen zu erfassen. Diese sollten unmittelbar
nach dem Seminar ausgewertet werden, um schnelle Verbesserungen vornehmen zu kénnen.
Um die Streuweite so gering wie moglich zu halten kann eine Art Reward-System fiir

Kundenfeedback eingefiihrt werden.

Hierzu konnte bereits bei der Begriung der Teilnehmer darauf aufmerksam gemacht werden,
dass das Tagungshotel um Feedback sehr dankbar ist. Fir jeden Teilnehmer, der am Ende des
Seminars die bereits vorgefertigten Fragebogen ausgefullt retourniert, gibt es als Dankeschon
ein kleines Goodie in Form von einem Gratis-Kaffee, ein Stiick Naps-Schokolade etc. Jedes
Seminar bietet eine Vielzahl von Erfahrungen und Herausforderungen. Es ist wichtig, diese flr
spatere Analysen und Verbesserungen zu dokumentieren. Dies kann durch das Sammeln von
Mitarbeiter- und Teilnehmerberichten sowie Fotos und Videos geschehen. Es sollten somit so
viele Kaffeepausen, Mittagsmenis, Abendmeniis und speziell angeforderte Kulinarische
Speisen fotografiert werden um auch neuen Kunden/Kundinnen dadurch einen visuellen Anreiz
zu geben. Es ist wichtig, Daten zu sammeln und zu analysieren, um Schwachstellen in den

Seminaren zu erkennen und Verbesserungen vorzunehmen.

Ein umfassender Uberblick lasst sich erreichen, indem man sich sowohl auf quantitative als
auch auf qualitative Daten konzentriert. Diese kdnnen beispielsweise der Preis der
Tagungspauschale, die Anzahl der Seminarteilnehmer in Verbindung mit dem Preis der
Tagungspauschale etc. sein. Die Ergebnisse sollten in einem verstandlichen und ansprechenden
Format prasentiert werden. Hier ist es erneut wichtig die beteiligten
Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen miteinzubeziehen. Es bringt dem Hotel Heffterhof keinen

qualitativen Nutzen jene Daten einzuholen und im Anschluss nicht mit dem jeweiligen
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Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen zu diskutieren und zu optimieren. Eine regelmaRige Uberpriifung
der Qualitatsziele ist wichtig, um sicherzustellen, dass sie den Bedirfnissen der Teilnehmer
entsprechen. Die Ziele sollten messbar sein und in regelmaiiigen Abstanden tberprift werden.
Wenn das Hotel Heffterhof zur Qualitatsoptimierung die Instandhaltung der Seminarrdume und
die Technik auf dem neuesten Stand fir seine Gaste zur Verfligung stellen will, so muss es sich
iiber den Zeitraum der Aktualisierung und dem Preis im Klaren sein. Nach der Uberpriifung der
Qualitatsziele sollten Verbesserungen vorgenommen und die Qualitdt gemessen werden. Die
Ergebnisse sollten erneut analysiert werden, um sicherzustellen, dass die Verbesserungen

tatsachlich zu einer héheren Qualitat fuhren.
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15. Anhang

Qualitdtsmanagement im Seminarbereich -

Leitfadeninterview

Guten Tag!

Zunachst mdchte ich mich noch einmal ganz herzlich bei Ihnen fur lhre Zeit und Ihre
Unterstltzung bei meiner Masterarbeit mit dem Titel ,,Qualitdtsmanagement im
Seminarbereich® bedanken. Ich darf Ihnen noch kurz erklaren, wie das Interview/die
Befragung ablaufen wird. Zun&chst werde ich lhnen einige Fragen zu lhrer Person stellen, mit
deren Antworten ich einen Steckbrief zur Vorstellung (ber Sie in meine Masterabeit einfiigen
werde. Wenn Sie mdchten, dass lhre Antworten anonymisiert werden, bitte ich Sie das

vorliegende Dokument zur Datenschutzerklarung zu unterzeichnen.

Danach gehe ich zu den Fragen uber, welche sich speziell auf Thema ,,Seminare im Hotel
Heffterhof™ fokussierend.

Fragen tber den Experten/die Expertin (bei Anonymisierung bitte nicht ausfillen!)

- Wie lautet Ihr vollstandiger Name?

- Wie alt sind Sie?

- Wie verlief Ihr bisheriger Berufsweg?

- Haben Sie zusatzliche Ausbildungen abgeschlossen, die Ihnen in Ihrem Berufsweg
weitergeholfen haben?

- Konnten Sie bitte Ihre Erfahrung im Seminarbereich vorstellen?
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Fragen zur Qualitatsoptimierung im Seminar

- Wie viele Seminare haben Sie in den vergangenen 12 Monaten im Hotel Heffterhof
abgehalten?

- Wie wirden Sie die Qualitat der Seminare im Heffterhof generell auf einer Skala von 1-5
bewerten? (1 =ungenugend, 5 = ausgezeichnet)

- Wieso haben Sie sich fir das Hotel Heffterhof als Veranstaltungsort entschieden?

- Auf welche Punkte legen Sie bei der Planung eines Seminars besonderen Wert?

- Welche Tagungstechnik ist fir Sie besonders wichtig?

- Was ist bei der Speisenqualitét fur Sie ausschlaggebend?

- Gab es bisher Beschwerden der Referenten, der Teilnehmer oder der Organisatoren? Wenn
ja, welcher Art? Wie haben die zustdndigen Mitarbeiter im Heffterhof reagiert?

- Fhlen Sie sich im Hotel Heffterhof durch die Mitarbeiter gut betreut? Wenn ja, wodurch
besonders? Wenn nein, woran liegt das?

- Wie schnell wird Ihnen in der Regel vom Veranstaltungsteam im Hotel Heffterhof auf Ihre
Anfrage geantwortet?

- Werden die Themen Regionalitat und Nachhaltigkeit im Heffterhof aufgegriffen?

- Ist das Preis-Leistungsverhéltnis im Hotel Heffterhof Ihrer Meinung nach angemessen?

Abschlussfragen:

- Wie konnte das Hotel Heffterhof Ihrer Meinung nach die Qualitat der Seminare optimieren?
- Bietet das Hotel Heffterhof aktiv Mdglichkeiten zum Kundenfeedback
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