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SI-TRENDCHECK:

NACHHALTIGKEIT
SEHR BEDEUTEND

Nachhaltigkeit gewinnt weiter an Be-
deutung. Das zeigt die Carbon Studie 2021
der Unternehmensberatung EY. Demnach
gaben 83 Prozent der befragten osterrei-
chischen Unternehmen an, dass Nachhal-
tigkeit als Thema auf Geschaftsfiihrungs-
ebene angesiedelt ist. Drei Viertel sehen
Nachhaltigkeit als mdglichen Differenzie-
rungsfaktor gegeniiber der Konkurrenz.
Und fixer Teil der Unternehmensstrategie
ist sie in 60 Prozent der befragten Firmen.

Quelle: EY Carbon Studie 2021, Trend
18.6.2021

WERBEMARKT
WACHST STARKER

Die Schockwirkung von Covid-19 war
an den Werbeausgaben deutlich abzule-
sen. Das hat sich geandert: Weltweit wird
mit 15 Prozent Steigerung am Werbe-
markt gerechnet. Fiir Deutschland wer-
den 11 Prozent erwartet. Wahrend sich
klassische Medien (Print, Radio, TV) stabi-
lisieren, dirften die Steigerungen vor al-
lem digital erfolgen. Quelle: ,Deutscher
Werbemarkt wéchst stérker als erwartet”,
W&V - Magna Global, 14.6.2021

URLAUBSBUDGETS
2021 GERINGER

Niedriger als im letzten Vorkrisenjahr
2019 dirften die Urlaubsausgaben der
Europaer ausfallen. Schweizer reduzieren
unterdurchschnittlich (EUR 2.442,- = mi-
nus 17 Prozent), wahrend Osterreicher im
europdischen Schnitt liegen (EUR 2.088,-
= minus 21 Prozent) und Deutsche mehr
sparen (EUR 1.843,- = minus 25 Prozent).
Erfreulich ist, dass die Bereitschaft zu
Reisen - verglichen mit 2020 - deutlich im
Steigen ist. 63 Prozent der Schweizer
(plus 14 Prozent), 61 Prozent der Osterrei-
cher (plus 20 Prozent) und 42 Prozent der
Deutschen (plus 6 Prozent) planen heuer
einen Sommerurlaub.

Quelle: ,Holiday Barometer 2021°,
Generali - Europ Assistance, 17.6.2021
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KUNDENSERVICE:
NOCH VIEL LUFT NACH OBEN

Der Kontakt und der Umgang mit
Gasten, das Eingehen auf ihre Fragen
und Wiinsche u.a. konnten deutlich bes-
ser sein. Dass es beim Kundenservice
quer durch alle Branchen - so auch in
der Seilbahnwirtschaft und im Tourismus
- noch viel Potenzial gibt, legt eine aktu-
elle Studie von Statista offen. Im Kern
sind Kunden bzw. Gaste haufig mit der
Qualitat des Kundenservices nicht zufrie-
den. Dieser Umstand ist auch deshalb
.gefahrlich”, weil die Bereitschaft ,zu
wechseln” bei Kunden/G&sten hoch ist.

Was pusht die Zufriedenheit?
Die Frage, was Gas-
te/Kunden im Kon-
takt mit einem An-
bieter glicklich
macht, liefert teils
vorhersehbare, teils

Marketing-Experte Oliver
Pichler stellt Trends vor, die
fiir die Seilbahn- & Touris-
musbranche interessant sind.

Kompetenz zumindest zufriedenstellend.
Kleiner hingegen war die Unzufrieden-
heit bezogen auf die Reaktionszeit. Im-
merhin 42 Prozent waren eher bzw. sehr
zufrieden mit dem Servicetempo. Uber-
raschend grof3 ist die Bereitschaft, auf
eine qualifizierte Ansprechperson zu
warten: 59 Prozent sind bereit, fiinf Mi-
nuten und mehr als Wartezeit in Kauf zu
nehmen. Gefahrlich grof} ist das Potenzi-
al von schlechtem Service, bestehende
Kunden/Gaste .in die Flucht zu schla-
gen”: Nach schlechten Erfahrungen wol-
len gerade einmal 17 Prozent nicht Gber
einen Wechsel nachdenken.

Bevorzugte
Kontaktkandle
Fir den Kontakt
zwischen Gé&sten/
Kunden und Unter-

Uberraschende Er-

gebnisse: Das Losen des Anliegens (72
Prozent] und die Erwartung an hohe
fachliche Kompetenz des Ansprechpart-
ners (68 Prozent] liegen in der Natur der
Sache. Uberraschend ist, dass sich gera-
de einmal jeder Zweite (47 Prozent] kurze
Reaktionszeiten und nicht einmal ein
Drittel (31 Prozent) rund um die Uhr
Erreichbarkeit wiinschen. Dass es viele
mogliche Kommunikationskanale gibt, ist
gar nur 15 Prozent der Befragten wichtig.

Status quo der (Un-)Zufriedenheit

Der Frage, ob ihr Anliegen zumindest zu-
friedenstellend geldst wurde, stimmten
nur 53 Prozent zu. Auch bei der fachli-
chen Kompetenz des Ansprechpartners
ist die Licke zwischen Erwartung und
Realitat grof3: Fir nur 44 Prozent war die

nehmen werden bei
Servicefragen E-Mail (62 Prozent] und
Telefon (47 Prozent) bevorzugt. Gering ist
die Bedeutung von APP-Ldsungen (12
Prozent] bzw. Messenger Diensten wie
WhatsApp (11 Prozent]. Auch Lésungen
via Website, etwa Live-Chats, sind mit 18
Prozent nur bedingt wichtig. Ein Mauer-
blimchen-Dasein fihrt die Kommunika-
tion per Brief (9 Prozent]. Chatbots ge-
winnen zwar als technische ,Assisten-
ten” an Bedeutung. Doch, dass schon
bald fast alle Anliegen auf diesem Weg
geklart werden konnen, erwarten die Be-
fragten nicht. Chatbots wiirden mensch-
liche Ansprechpartner bestenfalls ergan-
zen, nicht aber ersetzen.

Quelle: ,Status Kundenservice D/A/
CH", Statista & Genesys, 16.6.2021




