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Zielsetzungen
- Ziel der vorliegenden Studie war es zu klären, 
inwieweit Hotels (3* und 4*) in Österreich und 
Schweiz bereit respektive fähig sind, auf E-Mail-
Anfragen professionell zu antworten. 

- Die Studie hat sich auf vier 
Gebiete in den Alpen konzentriert: 
Wallis, Graubünden, Tirol, 
Kleinwalsertal.

- Analysiert wurden die Qualität bzw. die 
Reaktionszeit, sprich die Geschwindigkeit, mit der die 
Hotels die E-Mail Anfrage beantwortet haben.
Institut für Tourismus (ITO) und Institut für Tourismuswirtschaft (ITW)



Roland Schegg
Andreas Liebrich

Mai
2005

E-Mail Mystery 
Guest Survey 

2005 

Methodik (I)
-Anfragetest zweimal durchgeführt, einmal 
in Englisch und einmal in Deutsch.

- Die erste Anfrage in English der fiktiven 
Familie Pedersen (Dänemark) wurde am 
28.2.2005 um zirka 8h als individuelle E-
Mail an jedes einzelne Hotel geschickt.

- Die zweite inhaltlich identische Anfrage 
der Familie Meyn aus Hamburg wurde ein 
Woche später (7.3. 2005) gesandt.

Institut für Tourismus (ITO) und Institut für Tourismuswirtschaft (ITW)
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Methodik (II)
-Zweck des E-Mails war die Suche nach 
einem günstigen vor-Osterangebot für eine 
4-köpfige Familie. 

- In der Kundenanfrage waren explizit 3 
Fragen gestellt worden: Hat das Hotel noch 
freie Zimmer? Was würde der Aufenthalt 
kosten? Wie weit sind die Skilifte entfernt?

Institut für Tourismus (ITO) und Institut für Tourismuswirtschaft (ITW)
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Die Anfrage
Subject: ski holidays in your hotel
Ladies and Gentlemen, 
Kindly receive this message as an inquiry for 
a stay in your hotel (Tuesday-Saturday, March 
22th 26th, 2005). We are a family with 2 
children (6 and 14 year old). 
Do you still have any available rooms at that 
time of the year? 
What price can you offer us? 
How close are the ski-lifts by car?
Thank you for your efforts
Best regards,
Lars Pedersen
Copenhagen 

Institut für Tourismus (ITO) und Institut für Tourismuswirtschaft (ITW)
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Stichprobe

Stichprobe

Grösse 
(Anzahl 
Zimmer)

3 Sterne 25
4 Sterne 25

Total 50
3 Sterne 25
4 Sterne 25

Total 50
100 41

3 Sterne 25
4 Sterne 25

Total 50
3 Sterne 29
4 Sterne 16

Total 45
95 36

195 38
TOTAL (A)

TOTAL CH+A

Tirol (A) 43 aus Tiscover Datenbank

Kleinwalsertal 
(A) 28 Vollerhebung

Wallis (CH) 34

Mitglieder hotelleriesuisseGraubünden 
(CH) 47

TOTAL (CH)

Institut für Tourismus (ITO) und Institut für Tourismuswirtschaft (ITW)
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Inhaltsanalyse: „responsiveness“
Rücklaufrate
Antwort innerhalb 
von 24h 
Antwort innerhalb 
von 4h 
Durchschnittl. 
Antwortszeit (in 
Stunden)
Frage freie Zimmer 
beantwortet
Frage Preis 
beantwortet
Frage Skilift 
beantwortet
Hotel ausgebucht, 
Alternativen 
vorgeschlagen?

RESPONSIVENESS

Geschwindigkeit

Kundenfokus

Institut für Tourismus (ITO) und Institut für Tourismuswirtschaft (ITW)
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Inhaltsanalyse: Qualität
korrekte Sprache
Kunde mit Namen angesprochen
Name des Kundens korrekt 
geschrieben
benutzt "Dear"
benutzt informelle Ansprachen (Hello, 
etc.)
Gast wird für Anfrage bedankt

Name des Absenders (Rezeptionist)
Name des Hotels
Adresse des Hotels
Telefonnummer des Hotels
Fax des Hotels
URL des Hotels
E-Mail des Hotels
Familienaspekte angesprochen

Destinationsaspekte angesprochen
Link zu Website der Destination oder 
Hotel in Text
Attachment
Attachment in E-Mail angekündigt
"Plain" Text

Anzahl Elem
ente im

 
A

ddressblock 
(m

ax=7)

Proaktives Handeln

Technische Aspekte

QUALITÄT

Formale Aspekte 
(Kundenansprache)

Institut für Tourismus (ITO) und Institut für Tourismuswirtschaft (ITW)
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Die Antworten
Einige Beispiele: Worst Cases (I)

Institut für Tourismus (ITO) und Institut für Tourismuswirtschaft (ITW)
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Die Antworten
Einige Beispiele: Worst Cases (II)

Minimalantwort:

Sorry no

Institut für Tourismus (ITO) und Institut für Tourismuswirtschaft (ITW)
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Die Antworten
Einige Beispiele: Worst Cases (III)

Institut für Tourismus (ITO) und Institut für Tourismuswirtschaft (ITW)
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Die Antworten
Einige Beispiele: Worst Cases (IV)

Institut für Tourismus (ITO) und Institut für Tourismuswirtschaft (ITW)
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Die Antworten
Einige Beispiele: Best Cases (I)

Institut für Tourismus (ITO) und Institut für Tourismuswirtschaft (ITW)
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Die Antworten
Einige Beispiele: Best Cases (II)

Institut für Tourismus (ITO) und Institut für Tourismuswirtschaft (ITW)
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Die Antworten
Einige Beispiele: Best Cases (III)
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Erhält der Gast überhaupt eine 
Antwort…

vom Hotelier?

Institut für Tourismus (ITO) und Institut für Tourismuswirtschaft (ITW)
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Antworten nach Region
Rücklaufrate
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- Bis zu 40% 
antworten 
NICHT!

- Unterschied 
zwischen Survey 
1 und 2 (Sprach-
problem?

- tiefe Raten für 
Kleinwalser

Institut für Tourismus (ITO) und Institut für Tourismuswirtschaft (ITW)
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Rücklaufraten: Vergleich
- Gleich gut 
(resp. schlecht) 
wie vor 3 
Jahren.

Rücklaufraten
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Rücklaufraten: kombinierten 
Resultate beider Surveys
- 61% der Hotels haben beide Anfragen 
beantwortet

- 30% haben eine von beiden
Anfragen beantwortet

- 9% waren „immun“ und haben auf keine 
der beiden Gästeanfragen reagiert

Institut für Tourismus (ITO) und Institut für Tourismuswirtschaft (ITW)
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Rücklaufraten: Fazit
Generelles Problem in 
Hotellerie?

Mögliche Gründe:
- Arbeitsüberlastung
- Informationsüberflutung
- Kompetenzen des 
Personals (Sprache, IKT 
Know-How) 
- ???

Institut für Tourismus (ITO) und Institut für Tourismuswirtschaft (ITW)
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Wie schnell erhält der Gast 
überhaupt eine Antwort…

Institut für Tourismus (ITO) und Institut für Tourismuswirtschaft (ITW)
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Ankunft der Antworten (Survey 1)
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Antwort innerhalb eines Tages
Antwort in 24h
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Grosse Mehrheit 
antwortet 

innerhalb eines 
Tages

Gute Resultate im 
Kleinwalsertal

Institut für Tourismus (ITO) und Institut für Tourismuswirtschaft (ITW)
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Antwort in 4 Stunden
Antwort in 4h
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Österreichische 
Hotels im 

deutschen Survey 
die Nase vorn

Fast die Hälfte der 
antwortenden 

Betriebe!

Institut für Tourismus (ITO) und Institut für Tourismuswirtschaft (ITW)
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Durchschnittliche Reaktionszeit in 
Stunden

Durchschnittliche Antwortszeit (in h)
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Im Schnitt unter 
10h für beide 

Surveys.

Schnelle 
Kleinwalsertaler

Institut für Tourismus (ITO) und Institut für Tourismuswirtschaft (ITW)
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Durchschnittliche Antwortszeit (in h)
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Österreich &
Italien 2001, 606
Drei- und Vier-
Sterne Betriebe

(Pechlaner &
Rienzner, 2001)

Internationale
Luxushotellerie

2002, 491 Hotels
weltweit, Schegg

et al. (2003)

Österreich 2002,
3284 Drei- bis

Fünf-Sterne
Betriebe (Matzler

et al. 2004)

Österreich &
Schweiz 2005

(Engl.), 195 Drei-
und Vier-Sterne

Betriebe (Schegg
& Liebrich, 2005)

Österreich &
Schweiz 2005 (D),

195 Drei- und
Vier-Sterne

Betriebe (Schegg
& Liebrich, 2005)

Reaktionszeiten im Vergleich

Eindeutige 
BESCHLEUNIGUNG!

Institut für Tourismus (ITO) und Institut für Tourismuswirtschaft (ITW)
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Reaktionszeit: Fazit
Wenn die Hoteliers antworten, machen sie es viel 
schneller als in der Vergangenheit!

Heute gilt also: Wer bei den Besten dabei sein will, 
muss Kundenanfragen spätestens in 4 Stunden 
beantwortet haben!

Institut für Tourismus (ITO) und Institut für Tourismuswirtschaft (ITW)
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Kundenfokus: Beantworten von 
Fragen

Frage nach Lage des nächsten Skilift
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Ein Drittel gibt dem 
Kunden keine 
Information.

Institut für Tourismus (ITO) und Institut für Tourismuswirtschaft (ITW)



Roland Schegg
Andreas Liebrich

Mai
2005

E-Mail Mystery 
Guest Survey 

2005 

Qualität

Quelle: www.silke-kratschmer.de/ preise.html

Zur Qualität der 
Antwort gehören die 
Beachtung der 
Grundregeln der 
Geschäftskorrespond
enz in Bezug auf 
Form und Inhalt. 

Institut für Tourismus (ITO) und Institut für Tourismuswirtschaft (ITW)
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Gebrauch der korrekten Sprache
korrekte Sprache
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Problem im 
Kleinwalsertal

Zitat: „Leider sprechen wir nur sehr schlecht Englisch! “
Institut für Tourismus (ITO) und Institut für Tourismuswirtschaft (ITW)
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0% 20% 40% 60% 80% 100%

Name des Absenders (Rezeptionist)

Name des Hotels

Adresse des Hotels

Telefonnummer des Hotels

Fax des Hotels

URL des Hotels

E-Mail des Hotels

Survey 1
(Engl.)
Survey 2
(D)

Informationen zu Absender

10% der Betriebe hatten überhaupt kein Element der 
Kontaktinformation und nur gerade ein knappes Viertel 
der Hotels hatte einen vollständigen Absender.
Institut für Tourismus (ITO) und Institut für Tourismuswirtschaft (ITW)
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Die Lösung des „Absender 
Problems“: Signaturen

Institut für Tourismus (ITO) und Institut für Tourismuswirtschaft (ITW)
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Qualitätskriterien zweier Studien 
im Vergleich (2001/2005)

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

korrekte Sprache

Kunde mit Namen angesprochen

benutzt "Dear" resp. "Sehr geehrter"

benutzt informelle Ansprachen (Hello, etc.)

Gast w ird für Anfrage gedankt

Name des Absenders (Rezeptionist)

Name des Hotels

Attachment

Attachment in E-Mail angekündigt

Survey 1
(Engl.)

Schweizer
SHV
Mitglieder
(2001)

Keine Fortschritte in 
Bezug auf 

Qualitätsaspekte

Institut für Tourismus (ITO) und Institut für Tourismuswirtschaft (ITW)
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Schlussfolgerungen
Die hohen Erwartungen der ungeduldigen online 
Kunden können mit einem schnellen, qualitative 
hoch stehenden und personalisierten E-Mail 
Service erfüllt werden. 

Gravierende Servicefehlleistungen hingegen 
können einen Imageschaden zur Folge haben.

Institut für Tourismus (ITO) und Institut für Tourismuswirtschaft (ITW)
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Schlussfolgerungen

Schon ganz einfache Massnahmen (Signatur Dateien, 
Textbausteine, etc.) können die Qualität der 
elektronischen Kommunikation und die Kunden-
zufriedenheit verbessern.

Gehen Sie in sich.

Institut für Tourismus (ITO) und Institut für Tourismuswirtschaft (ITW)
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Schlussfolgerungen

Seien Sie schneller als Ihre 
Konkurrenz, denn wer zuerst 
kommt, hat bessere Chancen 
das Geschäft zu machen.

Eine gute Antwort innerhalb 
von 4 Stunden ist daher 
heute ein Muss.

Institut für Tourismus (ITO) und Institut für Tourismuswirtschaft (ITW)


