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1.  Aufgabenstellung

Anlass der Untersuchung bildete die Absicht, Aufschluss tGber die Einstellungen und Zufriedenheit
von Fahrgdsten im Zusammenhang mit ihrer Fahrfahrt auf der Oceana und Fair Lady zu bekom-
men. Dabei stand nicht die Reise als Gesamtangebot mit dem Aufenthalt vor Ort im Vordergrund,
sondern die Bewertung der Leistungen, die in einem unmittelbaren Zusammenhang mit der Fahr-
fahrt stehen. Das betrifft die Reisevorbereitung (verfiigbares Informationsangebot, Buchbarkeit der
Fahre etc.) und die Infrastruktur auf dem Schiff (Ausstattung, Komfort, Service- und Gastronomie-
leistungen).

Zielsetzung

Ziel war es, die Erwartungen der Fahrgaste an ein zukiinftiges Fahrgastschiffangebot zu konkreti-
sieren und zu biindeln, um daraus ein Spektrum realistischer Anspriiche zu skizzieren und entspre-
chende Optimierungsvorschlage und Handlungsempfehlungen in Hinblick auf das Angebot und
die Infrastruktur eines Schiffs der Zukunft und fiir das Marketing abzuleiten.

2. Vorgehensweise und Methodik

Im Rahmen der Untersuchung sind gemal Ausschreibung folgende Analyseinstrumente zur An-
wendung gekommen:

* Desk Research

Von den Projektbeteiligten zur Verfligung gestellte Studien und Untersuchungen wurden

in Hinblick auf die ausgeschriebenen Zielsetzungen analysiert. Dartiber hinaus wurde nach

aktuellen Marktentwicklungen recherchiert. U.a. die folgenden Quellen wurden beriicksich-

tigt:

— Tourismuskonzept Land Bremen 2015

— Tourismuskonzept Bremerhaven 2020

— Tourismuskonzept fiir die Insel Helgoland (PROJECT M GmbH, 2008)

— REK Helgoland 2010 - 2025, Band |: Bestandsaufnahme und -analyse (IPP Ingenieurge-
sellschaft Possel und Partner GmbH & Co. KG, 2011)

— Europaische Binnenschifffahrt - Marktbeobachtung Nr. 14, (Sekretariat der Zentralkom-
mission fur die Rheinschifffahrt, 2011)

— Gemeinde Helgoland, Kreis Pinneberg: Helgolandverkehr -Potenziale und Entwicklungs-
konzept -, (BPV Consult GmbH, 2011)

— Statistische Daten seitens der Kurverwaltung Helgoland

— Reederei Hal 6ver: Gastebefragungen 2007 und 2010

e Expertengesprache
Flankierende Expertengesprache mit Vertretern der betreffenden Reedereien und der Tou-
rismusorganisationen unterstlitzten die Erkenntnisermittlung. Mit folgenden Vertretern
wurden leitfadengestiitzte Interviews gefiihrt:



dwif-Consulting GmbH Fahrgastbefragung Oceana und Fair Lady 2012

— Peter, Eesmann, Silke Rosner, Reederei Cassen Eils / AG Ems
— Jochem Schottler, Franziska Stenzel, BIS Bremerhaven Touristik
— Harro Koebnick, Reederei Hal 6ver Schreiber

— Klaus Furtmeier, Kurverwaltung Helgoland

* Social Media Analyse
Eine Analyse der Social Media Angebote gibt Aufschluss tiber die Erfahrungen und Bewer-
tungen von Fahrgdsten mit den betreffenden Angeboten im web 2.0. Hierzu wurden die
gdngigsten social media Angebote in den Bereichen ,Soziale Netzwerke, ,Bewertungspor-
tale” ,Blog” oder ,Forum” einer ndheren Analyse unterzogen. Im Wesentlichen ging es da-
rum, zu ermitteln, inwieweit sich aus diesen Kommentaren und Bewertungen Optimie-
rungsbedarfe ableiten lassen.

¢ Onlinebefragung bei potenziellen Fahrgdsten

Um die Anforderungen und Wiinsche von potenziellen Fahrgdsten an zukiinftige Fahrgast-
schiffangebote zu ermitteln, die bislang noch keine oder nur wenig Erfahrungen in diesem
Angebotssegment gemacht haben, wurde eine anonymisierte, nicht personalisierte On-
linebefragung durchgefiihrt. Im Rahmen der Befragung wurden Merkmale erfasst, die den
potenziellen Gasten fir eine Teilnahme an einer Fahrfahrt besonders wichtig sind. Die Be-
fragung gibt Antwort auf die Fragestellungen, wie Fahrfahrten zukiinftig konzipiert sein
mussen, damit sie die Gaste zunehmend ansprechen. Welche Serviceleistungen werden
gewiinscht und erwartet und welche Ausstattungsmerkmale muss ein Schiff aufweisen.
Uber einen Link auf den jeweiligen Homepages der beteiligten Akteure, wurde interessier-
ten Nutzern die Méglichkeit gegeben, sich an der Befragung zu beteiligen. Zusatzlich wur-
de die Onlinebefragung von der Kurverwaltung Helgoland an einen grof3en Empfanger-
kreis gesendet. Die Resonanz viel sehr positiv aus. Insgesamt beteiligten sich knapp 900
Teilnehmer an der Befragung.

* Fahrgastbefragungen auf der MS Oceana und MS Fair Lady

Die Befragungen der Fahrgaste bildeten gemal3 den oben beschriebenen Zielsetzungen
den Schwerpunkt der Untersuchung. Erfreulicherweise war die Bereitschaft zur Teilnahme
an der Befragung insgesamt sehr gro3. Neben der fiir die Befragung vorteilhaften, raumlich
geschlossenen Situation an Bord, nutzten viele Fahrgaste die lange Fahrtzeit, um ausfihr-
lich auf die Fragen einzugehen. Der Grof3teil der Fragebdgen wurde von den Fahrgdsten
selbst ausgefiillt. Fiir Rlickfragen standen den gesamten Befragungszeitraum zwei Betreuer
an Bord zur Verfligung. Ein kleinerer Anteil der Fragebdgen in Hohe von knapp 10% wurde
im Rahmen von personlichen Face-to-Face-Interviews beantwortet. Wesentliche qualitative
Unterschiede bei den Ergebnissen lieBen sich durch die Anwendung dieser beiden unter-
schiedlichen Methoden jedoch nicht feststellen. Die Ergebnisdarstellung erfolgt daher zu-
sammengefasst.
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3.

Ausgangssituation

Unterschiedliche Rahmenbedingungen!

Neben allgemeinen Entwicklungen und Rahmenbedingungen, die beide Schiffe gleichermallen
betreffen, gibt es aufgrund der unterschiedlichen Angebotsarten schiffspezifische Unterschiede,
die bei der Bewertung der Ergebnisse zu berticksichtigen sind.

Allgemeine Rahmenbedingungen:

Steigende Treibstoffpreise

Fehlendes Fachpersonal und Nachwuchskrafte

Umweltaspekte gewinnen an Bedeutung

Demografischer Wandel fordert Berlcksichtigung bei der Infrastruktur: Barrierefreie Ange-
bote gewinnen an Bedeutung

Verdandertes Gasteverhalten: steigende Anspriiche in Hinblick auf Service, Qualitdt, Komfort
und Unterhaltung an Bord

Bei beiden Schiffen liegt der Schwerpunkt im Saisonverkehr, keine ganzjahrigen Verbin-
dungen

Spezifische Aspekte Fair-Lady:

Die Transferangebote nach Helgoland leiden unter der in den letzten Jahren stark zurtick-
gegangenen Zahl der Tagesbesucher. Dies hat zu einer erheblichen Reduzierung der
Schiffskapazitaten gefiihrt. Alle groBen Seebdderschiffe mit Kapazitdten tber 1.500 Fahr-
gasten wurden durch kleinere Schiffe ersetzt.

Nach der technisch bedingten Einstellung des Fahrbetriebs nach Helgoland ab Bremer-
haven im Jahr 2008, muss sich der Betrieb ab 2011 erst wieder etablieren

Die Verbindung mit der ,Fair Lady” ab Bremerhaven befindet sich im Wettbewerb mit meh-
reren anderen Abfahrtshafen (Anzahl der abgehenden Verbindungen): Wilhelmshaven (1),
Cuxhaven (2), Hamburg (2) und Blisum (2)

Starker Einfluss der Witterungsverhaltnisse auf die Durchfiihrbarkeit der Fahrten. Sobald
angenommen werden muss, dass der Seegang das Wohlbefinden der Fahrgaste zu stark
beeintrachtigt, werden die Fahrten abgesagt (betrifft aber auch die Wettbewerber)
Uberaltertes Schiffsmaterial fiihrt zu technischen Ausfallen

Relativ lange Uberfahrtsdauer im Verhiltnis zum Tagesaufenthalt

Umstandliches und zeitraubendes Anlanden auf Helgoland durch das Ausbooten

Gute Anbindung an die regionalen Quellgebiete durch die Autobahn und Wesertunnel

Bremerhaven wird von den beteiligten Akteuren als wichtiger Abfahrtsort tituliert.

Spezifische Aspekte Oceana:

Monopolist auf der Strecke Bremen - Bremerhaven
Traditionsschiff mit insgesamt positivem Image in der Bevélkerung
Die Verbindung profitiert vom Trend zu mehr Kurzreisen

Zentrale Lage in Bremen, gute Anbindung mit OPNV
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e Gute Cross-Marketing Kooperation mit lokalem Radiosender

e Attraktive Havenwelten wirken sich positiv auf das Angebot aus

Fazit:

Insbesondere der Kostendruck durch stark steigende Treibstoff- und Energiepreise bei gleichzeitig
geringer Toleranz der Fahrgaste, Preissteigerungen mitzutragen, setzt die Angebote unter Druck.
Schwierigkeiten ergeben sich ebenfalls aus dem Alter der Schiffe, mit wenig modernen, kostenspa-
renden und umweltfreundlichen Antriebstechnologien. Zum Teil sind hohe Aufwendungen fiir die
Instandhaltung und Reparaturen erforderlich. Sind beide Angebote zwar von denselben allgemei-
nen Rahmenbedingungen betroffen, stellt sich die individuelle Wettbewerbssituation sehr unter-
schiedlich dar. Als Monopolist und Traditionsschiff erfreut sich die Oceana einer grof3en Beliebtheit
in der Bevolkerung und bei seinen Gasten. Die Fair Lady steht dagegen im Wettbewerb mit mehre-
ren Angeboten und sieht sich mit einer stark nachgelassenen Nachfrage nach Tagesausfliigen nach
Helgoland konfrontiert. Der erfreuliche Zuwachs bei den Ubernachtungsgésten kann dies nicht
auffangen. Entscheidend fiir eine Stabilisierung und Wachstum der Fahrgastzahlen durch Urlaubs
und Tagesgaste ist aber nicht allein die Attraktivitat der Schiffe. Vielmehr muss auch auf Helgoland
ein attraktives Angebot zur Verfligung stehen, damit das Interesse an Fahrten zur einzigen Deut-
schen Hochseeinsel wieder steigt. Dies stellt auch das REK Helgoland 2010 - 2025 heraus.

,Die Neuausrichtung bendtigt auch eine deutliche qualitative Verbesserung der Erreichbarkeit.
Der Schlissel fiir eine solche Verbesserung liegt auch auf Helgoland selbst: Nur eine deutliche
Steigerung der Attraktivitat kann ,das Ruder herum reilen”. Neue Attraktionen, Angebote und
Produkte, die neue Zielgruppen anlocken kdnnen, miissen angesiedelt werden.”

\Quelle: REK Helgoland 2010 - 2025

\

/
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1. Ergebnisse Desk Research

In den von den Auftraggebern und Projektpartnern zur Verfligung gestellten Studien wurde auf
unterschiedliche Art Bezug zu den beiden Schiffsangeboten genommen. Nachfolgend eine Zu-
sammenstellung der wichtigsten Kernaussagen der einzelnen Publikationen. In den Ausziigen
kommen die Problemsituation und die ggf. angeregten Optimierungsfelder zum Ausdruck

REK Helgoland 2010 - 2025 (2011)

In der Analyse nimmt das REK Helgoland 2010 - 2025' Bezug zum Tourismuskonzept fiir die Insel
Helgoland 2008 (s. u.). In Hinblick auf eine dauerhafte Verkehrsanbindung und einem neuen Ha-
fenkonzept bezieht sich das REK auf die vom Kreis Pinneberg und der Siidholstein Verkehrsservice-
gesellschaft mbH (SVG) erarbeiteten Problemanalyse mit Lésungsansatzen (Stand 2006). Das Prob-
lemfeld ,Dauerhafte Verkehrsanbindung” stellt sich demnach wie folgt dar:

Die ganzjahrige Schiffsanbindung ist nicht dauerhaft gesichert, da:

e die eingesetzten Schiffe (Seebdderschiffe) alt und ausfallgefahrdet sind. Zwar ist der Kata-
maran ein modernes Schiff, jedoch ist dieses aufgrund seines geringen Tiefgangs und der
damit verbundenen Witterungsanfalligkeit nicht ganzjahrig einsetzbar.

e die betriebswirtschaftliche Basis der Reeder extrem schlecht ist. Gerade die Schiffsanbin-
dung im Winter ist aufgrund der geringen Fahrgastzahlen hochgradig defizitar.

e keine der Reedereien die wirtschaftliche Grundlage fiir einen Schiffsneubau hat. Es wird je-
doch ein an den Bedingungen fiir den Helgolandverkehr orientiertes, neues Schiff drin-
gend bendtigt.

e eine langfristige Sicherung der Schiffsanbindung von Helgoland nur in Verbindung mit ei-
nem Hafenkonzept mdglich ist, da die nur ansatzweise vorhandenen Regelungen des LWG
keine durchgreifende rechtliche oder vertragliche Lésung aufzeigen.

Das REK kommt zum folgenden Fazit:

+Helgoland bietet vielfdltige Mdglichkeiten der Anbindung ans Festland. Die Insel ist jedoch auf-
grund der Abhdngigkeit von privatwirtschaftlich agierenden Reedern auf dem Wasserweg und
Fluggesellschaften auf dem Luftweg nicht zuverlassig erreichbar. Insbesondere der Fahrwinterbe-
trieb (von und nach Cuxhaven) ist nahezu jedes Jahr stark gefahrdet und kann nur durch eine ent-
sprechende finanzielle Unterstiitzung des Reeders durch die 6ffentliche Hand aufrechterhalten
werden.”

Hinsichtlich der Problematik des Ausbootens trifft die Untersuchung folgende Feststellung:

+Der Bortebetrieb ist fur die Insel Fluch und Segen zugleich: Er wird einerseits als Highlight fur Ta-
gestouristen auch heute noch vielfach geschatzt, andererseits gibt es Probleme bei Personen, die

TIPP Ingenieurgesellschaft Possel und Partner GmbH & Co. KG
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in der Mobilitat eingeschrankt sind. Diese konnen grundsatzlich nicht dauerhaft komfortabel und
verkehrssicher ,ausgebootet” werden. Hinzu kommen - selbst bei einer Bereitschaft der Gemeinde,
den Bortebetrieb aufrechterhalten zu wollen - Probleme mit der Gewinnung von Personal, welches
bereit ist, diesen Dienst zu Ubernehmen. Flir den Betrieb eines Bortesbootes sowohl beim Ausboo-
ten als auch bei den Inselrundfahrten ist ein nautisches Befahigungszeugnis erforderlich. Mit Besitz
dieser Qualifikation finden sich jedoch in der Seeschifffahrt, zu mindestens aus finanzieller Sicht,
ertragreichere Betdtigungsfelder.”

Helgolandverkehr - Potenziale und Entwicklungskonzept - (2011)
In der Untersuchung ,Helgolandverkehr — Potenziale und Entwicklungskonzept“? werden die fol-
genden Aspekte festgehalten:
e Der Schiffsverkehr wird bestimmt von der Anbindung von verschiedenen Hafen. Die An-
bindung von einem Hafen alleine reicht nicht aus.

e Ohne einen neuen Impuls kann keine langfristige Stabilisierung der Tagesgaste sicher er-
wartet werden.

* Der Ubernachtungstourismus braucht die notwendigen Kapazititen in einer hochwertigen
Qualitat, die zunehmend nachgefragt wird.
e Eine tdgliche Anbindung der Insel ist zukiinftig ganzjahrig erforderlich

e Qualitat und Quantitat der Schiffsausfalle gefahrden mittlerweile die Entwicklung der Insel
als Ganzes.

— Witterungsbedingte Ausfdlle hat es schon immer gegeben und werden bleiben.

— Technisch bedingte Ausfalle nehmen jedoch stetig zu.

— Ursdchlich ist die Tatsache, dass die Seebdderschiffe alle rd. 40 Jahre alt sind und Ersatz-
teile und Austauschkomponenten nicht mehr verfligbar sind.

e Kreuzfahrt” und ,Boot” liegen voll im Trend, Badeurlaube sind - ausgehend vom hohen
Niveau -riicklaufig. (abgeleitet aus GFK Erhebung)

Aus der Gesamtschau der Analysen und Szenarien entwickelt die Studie folgenden Ausblick:

* Eine Umkehrung der zuletzt negativen Trends im Bereich der Tagesgdste ist nur dann dar-
stellbar, wenn eine langjahrig tragfahige Basis dafiir (wieder) entwickelt wird.

e Sehr tragfihig ist der Trend der Ubernachtungsgaste; er erfordert jedoch eine grofe Initia-
tive im Bereich qualifizierter Ubernachtungskapazitaten.

e Die Sicherung der ganzjdhrigen Anbindung kann nur mittels einer Initiative der &ffentli-
chen Hand gelingen, weil nur dies im Markt der Reeder als stabilisierendes Element ver-
standen werden wird.

= Die Verkehrsprognose und die Erlse aus der Fahrgastabfertigung werden entscheidend
von dem Engagement der Insel gepragt.

2 Quelle: BPV Consult GmbH, 2011
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= Die ganzjdhrig sichere Anbindung der Insel kann nur mittels der Bereitstellung von 2 neu-
en, Winter tauglichen Schiffen gelingen.
=> Das heil3t nicht, dass dies ganzlich durch das Land erfolgen muss.

Tourismuskonzept Bremerhaven 2020 (2011)

Nach der Wiederaufnahme des Betriebs der Fahrlinie nach Helgoland findet dies auch im Touris-
muskonzept Bremerhaven 2020 seinen Niederschlag und es werden erste Handlungsansatze ge-
nannt.

e ,Die Wiedereinfiihrung des Helgolanddienstes bedeutet nicht nur ein zusatzliches touristi-
sches Angebot fiir Bremerhaven, gleichzeitig bietet die exponierte Lage des Anlegers un-
mittelbar im Herzen der Havenwelten den Helgolandreisenden auf den ersten Blick auch
eine Fille von touristischen Highlights, die das Interesse auf einen Besuch Bremerhavens
wecken werden.” (5.11/12)

e ,Zur Erhohung der Aufenthaltsdauer der Helgolandreisenden in der Stadt und zur Ver-
marktung des Angebots bei potenziellen Helgolandreisenden hat die BIS gemeinsam mit
dem Betreiber des Helgolandverkehrs, der Reederei Cassen Eils, ein gemeinsames Marke-
tingkonzept entwickelt.” (5.12)

e ,Als neues Produkt fiir den Wassertouristen wurde gemeinsam mit der Helgoland-Reederei
das Pauschalangebot ,Lange Anna“ entwickelt, das eine Tagesfahrt nach Helgoland mit
zwei Hotellibernachtungen in Bremerhaven, einem Abendessen und einem Eintritt in das
Deutsche Auswandererhaus kombiniert.” (S. 45)

Fir die Verbindung von Bremen nach Bremerhaven trifft das Konzept keine direkten Aussagen.

Das Konzept nennt aber wichtige Anforderungen, die bei der Entwicklung zukiinftiger Angebote
beriicksichtigt finden sollen.

e ,Basis um erfolgreich im Seniorentourismus tatig zu sein, ist die Barrierefreiheit. (...). Die
Barrierefreiheit ist deshalb bei allen weiteren Planungen zu berlicksichtigen aber auch bei
den bestehenden Einrichtungen zu prifen.” (S. 18)

Oceana Fahrgastbefragung 2010,

Im Rahmen einer Fahrgastbefragung im Jahre 2010 wurden von den Fahrgasten auch Wiinsche fiir
neue, zukiinftige Fahrten abgefragt. Dabei wurde eine Reihe von Aspekten genannt, die sich auch
in den aktuellen Befragungen widerspiegeln.

e mehr Speisen Auswahl (z.B. Frikadellen, Snacks, Sandwiches, Suppen, Vollkornbrotchen, Eis,
Spaghetti)

e Alle Verzehrangebote in der Speisekarte darstellen
e Verbesserung der sanitaren Anlagen
e Mehr AuB3enplatze

e Sonnenschutz am Fenster
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e Schnellere Abfertigung an der Kasse nach dem Einstieg

e Regionale Karten auf den Tischen auslegen

®  Auch Weser aufwarts fahren

e Fahrplane verstandlicher gestalten

e Schiffsreisen mit Abendessen

e Themenfahrten:
— kulinarische Fahrten (Fisch, Orientalische und Auslandische Speisen)
— Vortrage/Kurse an Bord (Natur)
— musikalische Darbietungen (Jazz und Internationale Musik)

— Sonstiges ("Kinderspieltage")

Tendenziell gehen die Ergebnisse der Besucherbefragung 2010 und der aktuellen Befragung in die
gleiche Richtung. Bei ahnlichen Fragestellungen, kommt es zum Teil jedoch zu unterschiedlichen
Gewichtungen bei den Ergebnissen. Beide Befragungen kénnen jedoch nicht den Anspruch erhe-
ben, reprasentativ zu sein. Sie spiegeln die Einschdatzungen der befragten Gaste wider. Die Oceana
Fahrgastbefragung 2010 erfolgte friiher im Jahr, an drei ausgewahlten Tagen im Juli, die dicht bei-
einander lagen. In der aktuellen Befragung gab es flinf Befragungstage (iber einen etwas langeren
Zeitraum und an ausgewahlten Wochen- und Wochenendtagen.

Tourismuskonzept fur die Insel Helgoland (2008)

Das Tourismuskonzept fir die Insel Helgoland® weist darauf hin, dass fiir helgolandspezifische Be-
lange insbesondere auch Aspekte des Landestourismuskonzepts Schleswig-Holstein zu beriicksich-
tigen sind. Dabei stellt es folgende Aspekte heraus

e Tourismusart: Im Fokus des Tourismuskonzepts Schleswig-Holstein steht der Ubernach-
tungstourismus. Der Tagestourismus erhalt nur eine nachgeordnete Rolle
= Konformitat zu Helgoland ist nur indirekt und teilweise gegeben

* Zielgruppen: Soziodemografische Struktur steht im Mittelpunkt. Themenbezug ist zweit-
rangig (Zielgruppen: Familien mit Kindern, Anspruchsvolle GenieBer, Best Ager)
= Konformitat zu Helgoland ist zu beachten

e Prdferenzstrategie: Maximierung der Wertschopfung steht im Fokus
= Ausrichtung auf Qualitdt und Hochwertigkeit fiir Helgoland beachten

Das Markenleitbild Nordsee gilt als gemeinsame strategische Leitlinie. Das Leitbild beschreibt die
gemeinsamen Ziele:

e Einfache Buchbarkeit
e Begeisternde Qualitat
e @Ganzjahrige Attraktivitat

e  Gebindelte Kommunikation

3 Quelle: Tourismuskonzept fir die Insel Helgoland, PROJECT M 2008
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e Optimale Erreichbarkeit

e Optimale Infrastrukturausstattung

Bezogen auf den Fahrverkehr und die Erreichbarkeit der Insel flihrt das Tourismuskonzept die fol-
genden Schwachen und Risiken auf:

Schwaéchen:
e Mangel in der Servicequalitat: mehrfacher Bruch der Transport-, Service- und Buchungsket-
te
e Ungiinstige Erreichbarkeit: aufwandige, lange, teure, wetterabhdngige, unzuverldssige, un-
attraktive An- und Abreise mit ungiinstiger Ausrichtung fiir den Ubernachtungstourismus
* Problematische Schwerpunktsetzungen: Fokussierung auf die Hauptsaison, erhebliche fi-
nanzielle Abhangigkeit vom Tagestourismus und Kurzreiseverkehr
Risiken:
* Weitere Verschlechterung der verkehrlichen Erreichbarkeit
e Verschlechterung der klima- und wetterbezogenen sowie gesetzgeberischen Rahmenbe-
dingungen fur die Erreichbarkeit.

Starken und Chancen wurden bezogen auf die Verkehrstrager und Erreichbarkeit nicht genannt.

Erfolgversprechend mit Bezug zur Anreise werden im Tourismuskonzept neue Angebote und Ver-
triebswege mit der Bahn / Nordwestbahn (RegioSBahn) und weiteren Partnern gesehen.

Far den Schiffsverkehr nach Helgoland spricht das Tourismuskonzept folgende grundlegende
Empfehlung aus:
= Witterungsfeste, ganzjahrig verlasslich verkehrende Schiffsverbindung mit dem Komfort
und Erlebnis einer ,Minikreuzfahrt”

Tourismuskonzept Land Bremen 2015
Das Tourismuskonzept des Landes Bremen nimmt nur allgemein zum Schiffsverkehr Stellung. Ein
Hinweis auf den Helgolandverkehr enthélt das Konzept nicht, da zum Herstellungszeitpunnkt die
Verbindung gerade eingestellt worden war und eine Wiederaufnahme sich noch nicht abzeichne-
te. Das Konzept formuliert den allgemeinen Handlungsansatz:
e MalBnahme u. a. : Ausbau der touristischen Schiffsverkehre auf der Weser (Weserfah-
re/Wassertaxi)

-10-
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2. Befragungen auf der Fair Lady

Rahmendaten der Fair Lady
e Baujahr: 1970
e Lange:68,57 m
e Breite:10m
e Tiefgang:2,32 m
e Maschinenleistung: 3.800 PS
e Geschwindigkeit: 19 Knoten
e Passagiere: 800
e drei klimatisierte Gastesalons
e Panorama-Sonnendeck
e Banke
e Reichhaltiges Speiseangebot.
e Verkehrszeit: Ende April bis Ende September

Abb. 1: Verbindung nach Helgoland

-
-
-

™Y Biisum

A
Wilhelmshavenr’_:

( Bremerhaven

Quelle: Reederei Cassen-Eils
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Wettbewerb im Vergleich

Abb. 2: Nutzung der Verkehrstrager 2011

Flugzeug
4,5 %

Katamaran
27,0 %

Seebaderschiffe
68,5 %

Quelle: Kurverwaltung Helgoland

Die Seebader tragen einen GrofB3teil des Reiseaufkommens. Unter den Seebadderschiffen weist die
Atlantis mit den groBten Kapazitdten auch das grof3te Aufkommen auf. Wilhelmshaven war 2011
der Standort mit dem geringsten Aufkommen (14.500 Fahrgaste). Bremerhaven zdhlte im ersten
Jahr der Wiederaufnahme des Betriebes 24.400 Fahrgaste.

Abb. 3: Reisezeiten nach Helgoland

Flugzeug ab BHV

Flugzeug ab HH

Halunder Jet ab CUX

Atlantis ab CUX

Funny Girl ab Blisum

Helgoland ab WHV

Fair Lady ab BHV

Halunder Jet ab HH 3:45

0:00 0:28 0:57 1:26 1:55 2:24 2:52 3:21 3:50 4:19
Quelle: Publikationen der jeweiligen Verkehrstrager, dwif 2012
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Bremerhaven und Wilhelmshaven weisen die langsten Fahrtzeiten auf. Die Abfahrtszeiten der See-
baderschiffe und des Katamarans liegen in einem Zeitfenster von 9.00 Uhr (Wilhelmshaven und
Hamburg) bis 11.30 Uhr (Halunder Jet ab Cuxhaven). In Bremerhaven startet die Fair Lady um 09.30
Uhr. Aufgrund der unterschiedlichen Fahrtzeiten erreichen alle Verbindungen Helgoland in der
Zeit zwischen ca. 12 Uhr und 12.50 Uhr. Die Fair Lady erreicht Helgoland um ca. 12.30 Uhr.

e Die Fahrtzeiten der Seebaderschiffe und des Katamarans variieren je nach Strecke zwischen
1:15 Stunden und 3:45 Stunden.

* Die Abfahrtszeiten variieren je nach Abfahrtsort zwischen 9.00 Uhr und 11.30 Uhr (Zeitfens-
ter 2,5 Stunden)

e Das Zeitfenster fur die Ankiinfte auf Helgoland fallt je nach Fahrtdauer deutlich geringer
aus: zwischen ca. 12.00 Uhr und ca. 12.50 Uhr.

Abb. 4: Preise: Tagesriickfahrkarte

Lady von Bisum ab Biisum 37,00 €

Funny Girl ab Blisum 39,00 €
Helgoland ab WHV 39,00 €
Fair Lady ab BHV 39,00 €
Atlantis ab CUX 39,00 €-41,00 €
Halunder Jet ab CUX 52,40 € - 80,00 €
Halunder Jet ab HH 64,30 € - 109,50 €

Flugzeug ab BHV

0€ 30 € 60 € 90 € 120 € 150 € 180 €

Quelle: Publikationen der jeweiligen Verkehrstrager, dwif 2012

e Die Schiffe der Reederei Cassen Eils fahren mit einem Einheitstarif von allen Abfahrtsorten.
Preisdifferenzierungen nach Saisonzeiten oder verschiedenen Komfortklassen gibt es nicht.

e Die Ubrigen Seebaderschiffe haben eine dhnliche Preisstruktur, mit nur geringfligigen Ab-
weichungen. Lediglich die Reederei FRS Helgoline differenziert auf der Atlantis die Preise in
drei Stufen nach Saisonzeiten.

e Die Entscheidung fiir den Abfahrtsort der Seebdderschiffe findet somit nicht tiber den Preis
statt.

-13-
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e Anders als auf den Seebaderschiffen, gibt es auf dem Katamaran ,Halunder Jet” eine um-
fangreiche Preisdifferenzierung nach drei Saisonzeiten und zwei Komfortklassen, die auch
zu deutlicheren Preisunterschieden fuhrt.

Abb. 5: Entwicklung der Gastezahlen seit 2007
160

150

140 -
130
120 |
110
100 -

90 \:

80 |

70 T T T
2007 2008 2009 2010 2011

—Gaste insgesamt —Tagesgaste
Urlaubsgéste Ubernachtungen
—Seebaderschiffe (Passagiere) —Katamaran (Passagiere)

Quelle: Kurverwaltung Helgoland, dwif 2012

e Anhaltend riicklaufiges Aufkommen im Tagesausflugsverkehr

e Zunehmende Anzahl an Ubernachtungsgésten und Ubernachtungen auf Helgoland

e Seebaderverkehr: die Betriebsaufnahme ab Bremerhaven 2011 flihrt zu einer leichten Stei-
gerung der Fahrgastzahlen auf den Seebaderschiffen insgesamt. Ein Grof3teil des Zuwach-
ses durch Bremerhaven, wird jedoch durch Riickgdnge an den anderen Standorten aufge-
zehrt. Ob es sich hierbei um Kannibalisierungseffekte handelt oder ob dies auch witte-
rungsbedingte Riickgange sind, lasst sich nicht sicher sagen. Somit gilt es, die Entwicklung
zukiinftig zu beobachten

e Relativ stabil sind die Fahrgastzahlen mit dem Katamaran

e Fir 2012 zeichnet sich in Bremerhaven eine gegeniiber 2011 eine leicht gestiegene Zahl
an Fahrgasten ab (Stand Anfang September). Am 19. September endete die Saison infolge
eines technischen Defektes vorzeitig.
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Befragungsergebnisse

Abb. 6: Wie sind Sie auf das Angebot aufmerksam geworden

Internet 251 %
Empfehlung Bekannte / Verwandte 21,1 %

Zeitung

Tourist-Information (TI)

Prospekte / Katalog

Sonstiges

Bekanntes Angebot

Reiseliteratur / Reisefuhrer

Reiseveranstalter / Reisebliro

Soziale Netzwerke

Messe / Verkaufsveranstaltungen
Quelle: Fahrgastbefragung Fair Lady

Hohe Bedeutung des Internets: Aufmerksamkeit durch das Internet wird noch vor der Empfehlung
von Bekannten / Verwandten genannt. Vor allem regionale Printmedien sind wichtige Informati-
onsmedien fir Helgolandangebote. Es gibt jedoch deutliche Unterschiede zwischen Tagesreisen-
den und Urlaubsgasten:
e Bei Urlaubern ist die Bedeutung des Internets deutlich héher: 36,6% der befragten Urlauber
werden durch das Internet auf das Angebot ab Bremerhaven aufmerksam
e Auch spielt bei Urlaubern die Empfehlung durch Verwandte und Bekannte eine gré3ere
Rolle als bei den Tagesreisenden: 28 % kommen auf Empfehlung nahestehender Personen
e Durch klassische Medien wie Prospekte und Kataloge sind 18,3 % der Urlauber auf das An-
gebot aufmerksam geworden
e Regionale Medien, wir zum Beispiel Zeitungen, durch die viele Tagesreisende auf das An-
gebot aufmerksam werden, spielen flr Urlauber verstandlicherweise nur eine geringere
Rolle (3,2 %)
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Abb. 7: Welche Informationsquellen haben Sie zur Vorbereitung genutzt?

Website Helgoland 26,9 %

Website Reederei 26,1 %
Touristinformation
Website Bremerhaven
Prospekte der Reederei
Sonstiges

Reiseflhrer

Zeitung

Keine genutzt

Internet

Bekannt

Social Media

Verwandte / Bekannte

Quelle: Fahrgastbefragung Fair Lady

Auch hier gibt es deutliche Unterschiede zwischen den Tagesreisenden und den Urlaubern:

e Das Internet ist insgesamt die wichtigste Informationsquelle zur Vorbereitung der Tour. Bei
den Urlaubern dominiert es noch deutlicher:

— 52,7 % haben die Website von Helgoland zur Vorbereitung genutzt
— 40,9 % nutzten die Website der Reederei

e Touristinformationen spielen bei der Vorbereitung fiir die Urlauber eine geringere Rolle als
fir die Tagesgaste
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Abb. 8: Warum haben Sie Bremerhaven als Abfahrtsort gewahlt?

* Ich wohne in der Nahe(36,3%)

Gute Anbindung/schnell zu erreichen (34,2%)
Ilch mache Urlaub in der Nahe (18,5%)
Abfahrtsort im Angebot inklusive (8,3%)
Attraktionen der Stadt (5,2%)

Empfehlung (4,6%)

Sonstiges (4,6%)

Quelle: Fahrgastbefragung Fair Lady

e Nahe und Erreichbarkeit sind ausschlaggebend fiir die Entscheidung des Abfahrtsortes
e Die Attraktivitat der Stadt oder des Schiffes spielen bei dieser Entscheidung eher eine un-
tergeordnete Rolle

Abb. 9: Wie sind Sie nach Bremerhaven angereist?

PKW 52,8 %
Reisebus
Linienbus
Sonstiges

Bahn

K.A.

Quelle: Fahrgastbefragung Fair Lady

e PKW haufigstes Anreisemittel, Reisebus mit einem hohen Anteil
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Abb. 10: Bewertung der Parkplatzsituation in Bremerhaven

Entfernung

Parkplatz - Schiff A 8’3% o

Beschilderung

Verkehrswege S

8,3% 4.6

Beschilderung

Parkplatz - Anleger 31,3%

7,5% 6,3%

33,8% 15,0%

Parkgeblhr

Maoglichkeiten zur
Gepéackabladung am
Anleger

20,8%  6,7%

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

m Zufrieden Neutral Unzufrieden = weil3 nicht m KA.

Quelle: Fahrgastbefragung Fair Lady

e 459% der befragten Fahrgaste haben einen Parkplatz genutzt. Das sind 87,3% derjenigen,
die mit dem PKW angereist sind.

e Die Entfernung vom Parkplatz zum Schiff wird eher unproblematisch gesehen

e Die Beschilderung der Verkehrswege zum Anleger wird zwar iberwiegend unproblema-
tisch bewertet, ein Viertel war aber dennoch unzufrieden. Daher sollte man die Méglichkei-
ten flr Optimierungen priifen, den Anreiseweg klarer auszuweisen.

* Gleiches gilt fur die Beschilderung vom Parkplatz zum Anleger, hier war der Anteil derjeni-
gen, die offenbar Schwierigkeiten hatten mit einem Drittel noch etwas hoher.

e Zwar fallt die Kritik an den Parkgebiihren deutlicher aus als an den anderen Aspekten, ver-
glichen mit anderen Abfahrtsstandorten ist die Geblihr in Bremerhaven auch am hochsten,
es darf aber nicht auBler Acht gelassen werden, dass die Parkgebiihr fiir eine stadtische
Destination und Zentrumslage eine durchaus Ubliche Héhe erreicht (Oldenburg: 5,- bis 8,-
Euro, Bremen Innenstadt: 12,- Euro)

-18-



dwif-Consulting GmbH Fahrgastbefragung Oceana und Fair Lady 2012

Abb. 11: Héhe der Parkgebihren an unterschiedlichen Standorten (pro Tag)

Tagesgaste Mehrtagesgaste
7,00 € 7,00 €
5,00 € 5,00 €
4,00 € 4,00 €4,00 €
3,00 €
0,30 € 0,30 €
_— —

m Bremerhaven = Blisum = Cuxhaven = Wilhelmshaven = Hamburg

Quelle: dwif 2012

Abb. 12: Ort des Ticketkaufs

Auf dem Schiff / am Anleger 21,9 %
TI Bremerhaven

Telefonisch bei der Reederei
Vertrieb Regionalzeitungen
Im Reiseburo

Online/im Internet

Tl Brake

Tl Tossens / CenterParc
Sonstige Bezugsquellen

Tl Burhave

Hotel

Reisebusbetriebe

In einer DB Agentur

Tl Helgoland

TI Nordenham

k. A.

Quelle: Fahrgastbefragung Fair Lady

Die wichtigsten Vertriebskanale:
e Am haufigsten wird das Ticket auf dem Schiff gekauft

e Beachtenswert ist der Verkauf Uiber die Tourismusstellen

Im Zeitraum der Befragungen fanden Sonderaktionen (ber die regionalen Zeitungen statt,
dies sind attraktive Aktionen zur Foérderung des Ausflugsverkehrs von Einheimischen.

Es ist davon auszugehen, dass Angebote Uber Internet zukiinftig starker an Bedeutung ge-
winnen.
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Abb. 13: Ticket

Ticketart AI”[ der Fahrt

e ) Tagesfahrt (76,9 %)
Gruppenticket
e )) Saisonfahrt (17,9 %)
Familien- ) %
ticket ) Super Spar-Paket (1,9 %)

Matjesfahrt (1,7 %)
Einfache Fahrt (1,2 %)
Y)  Verbund (Flug/Schiff) (0,4 %)

(19,0 %)

Quelle: Fahrgastbefragung Fair Lady

e 98,3 % der Befragten waren in Sachen Freizeit und Urlaub unterwegs
e Geschaftsreiseverkehr nur mit unbedeutenden Anteilen
e Auskinfte Gber das Volumen von Geschéftsreisen liegen nicht vor

® Rund 80 % der befragten Fahrgdsten unternahmen einen Tagesausflug (Tagesticket, Super-
Spar-Paket, Matjesfahrt)
= Tagesgaste sind mit Abstand die bedeutendste Fahrgastgruppe

Abb. 14: Soziodemografische Merkmale

Geschlecht: Altersstruktur der Teilnehmer:
o 18,4 %
‘ ‘ 16,9 % 15.7 % 16,5 %
11,1 % 12,6 %
8,7 %
43,6% 55,8%

unter 16 16-24 25-34 35-44 45-54 55-64  Uber 65
Jahre Jahre Jahre Jahre Jahre Jahre Jahre

Quelle: Fahrgastbefragung Fair Lady

e Altersstruktur: Auf die Altersklassen ab 35 verteilt sich das Fahrgastaufkommen relativ
gleichmaBig (keine Gruppe ragt deutlich (mehr als 5% Abstand) heraus).
* Diese Struktur unterscheidet sich auch bei Differenzierung zwischen Tages- und Ubernach-
tungsgdsten nur geringfiigig. Tendenziell sind bei den Tagesreisenden die Altersklassen ab
55 Jahren stirker vertreten als bei den Ubernachtungsgésten. Hier wiederum sind die Al-
tersklassen von 25 bis 54 Jahren starker besetzt.
-20-
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e Das Durchschnittsalter der befragten Fahrgaste auf der Fair Lady insgesamt betragt 44 Jah-
re (Tagesgaste: 44,2 Jahre, Ubernachtungsgéaste 41,5 Jahre)

e Im Rahmen der Erstellung des REK Helgoland 2008 wurde auf der Insel bei einer Befragung
der Ubernachtungsgéste ein Durchschnittsalter von 54,7 Jahren ermittelt.
Es lasst sich anhand der vorliegenden Daten jedoch nicht ermitteln, ob die Fahrgaste ab
Bremerhaven tatsachlich tendenziell jiinger sind, oder ob sich insgesamt die Altersstruktur
der Ubernachtungsgéaste auf Helgoland in den letzten Jahren verjiingt hat. Dies wire ge-
sondert zu ermitteln.

Abb. 15: Gruppenkonstellationen (alle Altersklassen)

Ehepartner(in),
Lebensgefahrtefin,
Partner(in)

mit Kindern unter 18
Jahren

mit sonstigen
Familienangehdrigen

tiber 18 Jahre
Freunden, Bekannten,

Arbeitskollegen

Reisegruppe

allein

Quelle: Fahrgastbefragung Fair Lady

e Die meisten Fahrgaste sind mit ihrem Partner unterwegs. Bei den liber 18 Jahrigen liegt der
Anteil bei 61,3 %
e Fir einen GroBteil der Gaste ist der Ausflug nach Helgoland auch eine Familientour.

e Daneben sind Freunde, Gekannte oder Arbeitskollegen wichtige Reisebegleiter
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Abb. 16: Herkunft der Reisenden

Vom
Urlaubsort
31,9 %

- Wohnort
66,0 %

Quelle: Fahrgastbefragung Fair Lady

e Herkunft heute: Anteil der Tagesausflligler an den beiden Gruppen:
— 81,7% derjenigen, die vom Wohnort kommen sind Tagesausfliigler.
— 79,0 % derjenigen die vom Urlaubsort kommen, sind Tagesausfliigler. Dieser hohe Anteil
an Urlaubern, die einen Ubernachtungsaufenthalt auf Helgoland verbringen, tiberrascht
etwas.

Abb. 17: Herkunft der Tagesausfliigler vom Wohnort*

Wesermarsch 22,0 %
Stadt Bremen 17,0 %
Bremerhaven 16,1 %

Cuxhaven
Nordrhein-Westfalen
Osterholz

Stadt Oldenburg
Diepholz

Verden

LK Oldenburg
Rotenburg (Wimme)
Osnabrick

Region Hannover
Berlin

Nienburg

Leer

Hildesheim
Friesland

Emsland
Ammerland

Quelle: Fahrgastbefragung Fair Lady

4 Hierbei handelt es sich um diejenigen, die ein Tagesausflugsticket gekauft (Tagesticket, Matjesfahrt, Super-Spar-
Preis) und die PLZ des Hauptwohnsitzes angegeben haben (77,3% der Tagesausfliigler vom Wohnort haben die PLZ
angegeben)
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Herkunft der Tagesgaste
* Regionaler Einzugsbereich dominiert

e Fahrgaste aus dem Oldenburger Raum nur gering vertreten (Wilhelmshaven liegt naher,
Abfahrtszeit friiher)

e Fahrgaste aus dem Raum der Landkreise Osterholz, Rotenburg (Wiimme), Verden nur ge-
ring oder nicht vertreten - ggf. starker erschlie8en

Herkunft der Urlauber (ab 3 % der Nennungen):
* Niedersachsen 38,1 %
* Nordrhein-Westfalen 17,8 %
e Baden Wiirttemberg 16,1 %
e Bayern11,0%
e Hessen 5,1 %
e Brandenburg 4,2 %

Abb. 18: Dauer Uberfahrt und Aufenthalt

Uberfahrt: Aufenthalt:

» Zulang (44,7 %) » Zu kurz (62,5 %)
« Genau richtig (35,4 %) « Genau richtig (12,6 %)
» Zu kurz (2,9 %) » Zulang (0,8 %)

Quelle: Fahrgastbefragung Fair Lady

e Vor allem von Tagesgasten wird die Dauer der Uberfahrt als zu lang bewertet (47,1 %). Ur-
laubsgéste empfinden die Uberfahrt seltener als zu lang (38,7 %)

e Fiir 43,0 % der Ubernachtungsgéste die Fahrtdauer genau richtig, bei den Tagesgasten be-
tragt der Anteil nur 32,5 %.

* Insgesamt wird der Aufenthalt als zu kurz empfunden. Dies gilt zwar am starksten fir die
Tagesgaste (67,7 %), aber auch 45,7 % der Ubernachtungsgiste kénnten sich vorstellen,
langer zu bleiben.

* Viele Gaste genieBen die Seefahrt und daher ist die Uberfahrtsdauer an sich im Wesentli-
chen auch okay. Insbesondere vor dem Hintergrund der als zu kurz empfundenen Aufent-
haltsdauer, wird sie jedoch von der Mehrheit der Tagesgaste als zu lang empfunden
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Abb. 19: Ausbooten: Eher nach Helgoland ohne Ausbooten?

Keine
Angabe
(1,5 %)

Vielleicht
(15,9 %)

: Nein
o (36,1 %)
(16,1 %)

9047 g

Quelle: Fahrgastbefragung Fair Lady

Das Ausbooten ist nicht jedermanns Sache. Fiir die einen ein Erlebnis, fiir die anderen eine unan-
genehme Prozedur.

Tab. 1: Wiirden Sie eher mit dem Schiff nach Helgoland fahren, wenn es im Helgolander Ha-
fen festmachen wirde (kein Ausbooten), nach Altersklassen

‘ Unter 16 ‘ 16 bis 24 ‘ 25 bis 34 ‘ 35 bis 44 ‘ 45 bis 54 ‘ 55 bis64  Uber 65

Ja 20,0 % 28,1 % 23,1% 17,2 % 32,6 % 34,6 % 49,4 %
Vielleicht 15,6 % 19,3 % 16,9 % 16,1 % 12,6 % 22,2% 94 %
Nein 35,6 % 24,6 % 44,6 % 49,4 % 37,9 % 25,9 % 329%
Weil nicht 26,7 % 26,3 % 12,3 % 17,2 % 15,8 % 17,3 % 59 %
k. A. 2,1% 1.7 % 3,1% 0,1 % 1.1% 0,0 % 24 %

Quelle: Fahrgastbefragung Fair Lady

e Mit zunehmenden Alter scheuen die Fahrgaste verstarkt gegen das Ausbooten an
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Abb. 20: Haufigkeit: Zum wievielten Mal nutzen Sie diese Verbindung seit Betriebsaufnah-
me im Jahr 2011

Zum 1. Mal
Zum 2. Mal
4x oder ofter

Zum 3. Mal

Keine Angabe
Quelle: Fahrgastbefragung Fair Lady

Abgefragt wurde nach den letzten zwei Jahren, also nach erneuter Betriebsaufnahme im Jahr 2011.
Daher ist der der hohe Anteil der erstmals in dieser Zeit gefahrenen verstandlicherweise sehr hoch.
Es ist vor diesem Hintergrund aber sehr erfreulich, dass viele Fahrgaste diese Verbindung in dieser
kurzen Zeit bereits mehrfach genutzt haben

Abb. 21: Wiederholungsabsichten
Keine Angabe
Nein (2,9 %)
(13,4 % |

 Vielleicht
(49,7 %)

Quelle: Fahrgastbefragung Fair Lady

e Hoher Anteil unentschiedener bei der Frage nach den Wiederholungsabsichten
e Immerhin ein Drittel der befragten Gaste bekunden wiederzukommen
e  Griinde fiirs Wiederkommen: Helgoland ist ein attraktives Reiseziel
e Griinde diese Tour nicht zu wiederholen:
— Abwechslung wichtig bei der Wahl des Reiseziels
— Entfernung

— Aber selten genannt: Ausbooten (im Kontrast zu oben)
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Abb. 22: Weiterempfehlung:

Nein (2,9 %) Keine Angabe (2,9 %)

21,4%)

Ja (72,8 %)

Quelle: Fahrgastbefragung Fair Lady

e Die Mehrheit der befragten Fahrgaste gibt zwar an, diese Tour weiterempfehlen zu kdnnen,
aber 72,8 % ist ein vergleichsweise niedriger Wert.

Abb. 23: Aktivitaten auf der Insel

Inselrundgang

Einkaufen

Besuch "Lange Anna"

Gaststattenbesuch

Besuch Duine, Strand, Baden

Sonstige Freizeitaktivitaten

Sonstiges

Besuch von Veranstaltungen

Quelle: Fahrgastbefragung Fair Lady

* Neben dem obligatorischen Inselrundgang zahlt weiterhin Einkaufen zu den beliebtesten
Aktivitaten

e Beliebt sind beim Einlaufen vor allem die Klassiker: Spirituosen und Tabakwaren
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Abb. 24: Was wird eingekauft? (Anzahl derjenigen, die eingekauft haben = 100 %)

Spirituosen 59,4 %
Tabakwaren 56,7 %
Lebensmittel

Bekleidung

Elektronische Gerate

Quelle: Fahrgastbefragung Fair Lady

Abb. 25: Bewertung der Zufriedenheit mit der Verbindung insgesamt

Sehr zufrieden: 11,5 %

Zufrieden: 77,1 %

Weniger zufrieden: 8,4 %

Quelle: Fahrgastbefragung Fair Lady

e Die auf der Insel bleibenden Urlaubsgaste sind zufriedener als die Tagesgaste (18,3 % sehr
zufrieden, 75,3 % zufrieden und 5,4 % weniger zufrieden)

e Der Anteil von 9,1 % weniger zufriedener / unzufriedener Tagesgaste ist vergleichsweise
hoch

e Griinde fur die Zufriedenheit: Oftmals die Verbindung an sich, gute Anbindung, Erreichbar-
keit, Wetter, Freude am maritimen Erlebnis

e Die Ausstattung und die Infrastruktur des Schiffes selbst sind selten die Argumente fur die
Zufriedenheit der Fahrgaste

e Kurze Aufenthaltsdauer, zu lange Uberfahrt, Preis und Ausbooten sorgen fiir gedufBerte
Unzufriedenheit
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Abb. 26: Zufriedenheit mit bestimmten Aspekten
Orientierung Bord 235% [ e58%

Freundlichkeit der Mitarbeiter an Bord 35,6 % L 499%

Sauberkeit in den Salons " 20,8% a2 %

Sauberkeit an Deck | 21,0% [N

Atmosphére an Bord 11,7 % 257
Informationen vorab zur Fahrt [ 12,8 % sy

Orientierung am Hafen / Ableger in Bremerhaven 2083% [ 455%

Sauberkeit der sanitdren Anlagen | 14,1 % g0y

Qualitat des gastronomischen Angebots (10,7 %—
Preis-Leistungverhaltnis des gesamten Angebots | 7,5 S G 2sa

BegriiBung an Bord / Durchsagen | 11,9 % [NZ65 %

| | | |
Komfort an Bord 6,5 A8 79 s

Orientierung am Anleger auf Helgoland 17,4 % _
Vielfalt des gastronomischen Angebots 84 wl o 4e8%
Barrierefreiheit an Bord |7,5 _
Sicherheitsanweisungen 7.8 %—
Preis-Leistungsverhaltnis Gastronomie 3,— '
Kinderfreundlichkeit 7.1 GMNZSEEaNEN | = zufrieden
Unterhaltungsprogramm / Informationen 4,250 22141500 }

sehr zufrieden

Gepéckservice 6,8 %HO7%N _
0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0 70,0 80,0 90,0 100,0

Quelle: Fahrgastbefragung Fair Lady

* Grundsatzlich sind die Zufriedenheitsanteile deutlich hoher als die Unzufriedenheit

e Bemerkenswert positive Bewertungen: Freundlichkeit der Mitarbeiter, Orientierung an
Bord, Sauberkeit (mit leichten Abstrichen bei den sanitaren Anlagen), Atmosphare an Bord,
Informationen vor der Fahrt.

* Die Zufriedenheit mit dem Preis-Leistungsverhaltnis ist nicht sehr hoch

* BegriBung / Durchsagen: hier gab es z.T. Probleme bei der Verstandlichkeit, unterschied-
lich je nach Aufenthaltsort auf dem Schiff.

e Gastronomie wird differenziert betrachtet: Qualitdat wird besser betrachtet, das Preis-
Leistungsverhaltnis bekommt nur geringe Zufriedenheitsanteile

e Beim Komfort werden nur maBige Zufriedenheitswerte erreicht

e Ebenfalls auffallig: das Unterhaltungsprogramm und die Informationen an Bord, werden
von den Fahrgdsten eher negativ bewertet

e Verbesserungspotenzial besteht im Bereich Kinderfreundlichkeit

e Gepackservice: vielfach wurde keine Einschatzung vorgenommen und erhalt auch nur ge-
ringe Anteile bei der Unzufriedenheit
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Abb. 27: Unzufriedenheit mit bestimmten Aspekten

Orientierung am Hafen / Ableger in Bremerhaven
Preis-Leistungverhéltnis des gesamten Angebots

Preis-Leistungsverhaltnis Gastronomie
BegriiBung an Bord / Durchsagen
Sicherheitsanweisungen
Unterhaltungsprogramm / Informationen

Komfort an Bord  |IEZEEZSN TEXZ

Vielfalt des gastronomischen Angebots

Informationen vorab zur Fahrt
Barrierefreiheit an Bord

Sauberkeit der sanitdren Anlagen

Kinderfreundlichkeit
Atmosphare an Bord
Qualitat des gastronomischen Angebots PEEEANM 1.5%
Orientierung am Anleger auf Helgoland PEEEAM 1.0%
Gepackservice M 1.3%/1,1%
Sauberkeit an Deck [l 1.5%/0,6 % = weniger zufrieden

Freundlichkeit der Mitarbeiter an Bord [l 1,3 % /0,2 % ® nicht zufrieden

Sauberkeit in den Salons [l 0.8 % /0,6 %

Orientierung Bord (Il 0,4 % /0,6 %

0,0 5,0 10,0 15,0 20,0 25,0

Quelle: Fahrgastbefragung Fair Lady

Beachtung erfordern vor allem die oben auf der Skala stehenden Aspekte. Im unteren Bereich sind

es eher Einzelnennungen. Zwischen den Tagesgasten und den Urlaubern gibt es aber in der Ge-

wichtung einzelner Aspekte zum Teil erhebliche Unterschiede:

Urlauber:

Der am haufigsten aufgefiihrte Kritikpunkt bei den Urlaubern sind die Sicherheitsanwei-
sungen. Knapp 26 % (héchster Wert!) der befragten Urlauber duB3erten sich dartiber weni-
ger zufrieden und unzufrieden

Urlauber stehen dem Preis-Leistungsverhaltnis des gesamten Angebots deutlich kritischer
gegeniiber als die Tagesgaste (So zahlen Urlaubsgaste einen vergleichsweise héheren
Transferpreis als Ubernachtungsgéste)

Die Orientierung am Hafen / Ableger in Bremerhaven féllt den Urlaubern deutlich schwerer
als den Tagesgasten aus der Region. Hier besteht Optimierungsbedarf

In geringerem Mal3e als die voranstehenden Aspekte, dennoch nicht zu vernachlassigen
monierten gut 13 % der Urlauber die Informationen vorab zur Fahrt. Dies auch deutlich
haufiger als die Tagesgaste

Haufiger als bei den Tagesgasten gab es UnmutsduBerungen zu den Aspekten ,Barriere-
freiheit an Bord” und ,Kinderfreundlichkeit”
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Urlauber und Tagesgaste:

e Knapp 23 % der Fahrgdste bewerteten das Preis-Leistungsverhdltnis der Gastronomie mit
weniger oder nicht zufrieden. Dies kann sich auf das Image der Reise auswirken.

e Ebenfalls hohe Anteile bei der Unzufriedenheit erhielt der Aspekt ,BegriiBung / Durchsa-
gen an Bord". Viele duBerten sich dahingehend, dass die Durchsagen je nach Aufenthalts-
bereich auf dem Schiff zum Teil schlecht zu verstehen seien. Insbesondere die Tagesgaste
duBerten sich in dieser Hinsicht deutlich haufiger unzufrieden als die Ubernachtungsgéste.
Neben Informationen zur Fahrfahrt und zur Insel Helgoland sind es auch mindliche Si-
cherheitshinweise, die den Gasten fehlten.

Anmerkung: Grundsatzlich finden sich an Bord durchaus zahlreiche schriftliche Sicher-
heitshinweise fiir Verhaltensweisen in Notsituationen. Dennoch werden von vielen Fahr-
gdsten miindliche Hinweise oder sogar kurze Demonstrationen gewtinscht.

e Haufiger bemangelt wurden auch das Unterhaltungsprogramm und die Informationen an
Bord. Neben einem umfangreicheren Unterhaltungsprogramm, wiinschten sich die Fahr-
gaste mehr Informationen tiber Helgoland und die Angebote der Insel.

Abb. 28: Anregungen fiir Verbesserungen
Unterhaltung
Information
Ausstattung
Kinderangebote
Sonstiges
Gastronomie
Sitzgelegenheiten
Preise

Sanitare Anlagen

Parken

Quelle: Fahrgastbefragung Fair Lady

34,9 % der Fahrgaste nutzten die Gelegenheit und gaben zahlreiche Anregungen fiir Verbesserun-
gen. Am haufigsten betrafen die Vorschlage die Bereiche Unterhaltung, Information und Ausstat-
tung.
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Tab. 2: Anregungen der Fahrgaste fiir Verbesserungen

Unterhaltung Information Ausstattung

e Musik (47 %)

— Hintergrundmusik

— Angebote fiir den Kopfho-
rer (wie z.B. in der Bahn)

— Seltener: maritime Livemu-
sik

e Zeitungen / Zeitschriften
(13,3 %)

— Ausgelegte Zeitungen und
Zeitschriften

— Lesemdglichkeiten (Bu-
cher)

* TV Unterhaltung (13,3 %)

— Fernsehangebote an Bord,
Filme

e Spiele (13,3 %)

— Auswabhl an Brettspielen,
Gesellschaftsspielen, Kar-
tenspiele

¢ Internetangebote (3,6 %)

* Zielgebietsinformationen
(47,3 %)

— Informationen Gber die
Insel (Geschichte, Angebo-
te, Sehenswiirdigkeiten)

— Informationen zum Schiff,
zur Fahrt (z.B. Standortan-
zeiger) und uber die Nord-
see

— Informationen als Flyer,
Prospekte, mittels Bild-
schirme, aber auch Info-
Durchsagen

— Karten, und Plane

e Durchsagen (34,5 %)

— Bessere Verstandlichkeit

(deutlicher, lauter)
e Sonstiges (16,4 %)

— Karten- und Biicherverkauf
— Englische Hinweise
— Informationen (ber See-

krankheit

— Sicherheitshinweise und

Ubungen

— Leih-Fernglaser
— Telefon-

/Internetanbindung

e Qualitat (23 %)

— Moderner und komfortab-
ler

¢ Gepackverwahrung (20 %)

— SchlieBfacher, Ablagen

¢ Beliliftung/Klima (16,7 %)

e Sonstiges (36,7 %)

— Shop an Bord

— Weniger Barrieren

— Papierkorbe

— Steckdosen zum Anschlie-
Ben elektronischer Gerate

— Tische an Deck

Angebote fiir Kinder

e Spielecke (44,8 %)

¢ Animation und Betreu-
ung

— Malstifte, Papier

— Horspiele

— Filme

e Erweiterung des Famili-
entickets fur Kinder bis
18 Jahre

e Komfortabler (47,8 %)

— Am haufigsten: bequemere

Polster

— Sitzkissen
— Decken
— Seltener: hohere Sitze /

Tische in den Salons

e Liegestiihle (30,4 %)
* Sonstiges
— Groleres Platzangebot,

mebhr Sitze

— Strandkorbe, Klappstiihle
— Verbessertes Platzsystem

(nicht ndher ausgefiihrt)

Gastronomie

e Auswahl (39,1 % %)

— Breiteres Speisen- und Ge-
trankeangebot

— Auch regionale Produkte

— Vegetarische Speisen

® Preise (39,1 %)

— Niedrigere Preise

e Service (17,4 %)

— Bedienung an den Platzen

— Bar auf dem Oberdeck

(3,6 %)

Quelle: Fahrgastbefragung Fair Lady

Hinweis: Die Prozentzahl in Klammern gibt den Anteil der Nennungen fiir das betreffende Merkmal
in der jeweiligen Kategorie wider (Kategorie = 100).
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Weitere Aspekte:
e Preise: generell wurden zu hohe Preise moniert. Dies bezieht sich vermutlich besonders auf
den Bereich Gastronomie
e Sanitdre Anlagen: Unschon stoBen zum Teil die freiwilligen Gebuhren fir die Nutzung der
Sanitaren Anlagen, zumal man ja einen Fahrpreis entrichtet hat. So wird bei der Benutzung
einer Zug- oder Flugzeugtoilette auch keine freiwillige Spende angeregt.

e Parken: insbesondere die auf 6 Stunden begrenzte Parkzeit auf dem ,Zoo-Parkplatz” wurde
moniert

Tab. 3: Sonstige Anregungen (Einzelnennungen, bzw. Nennungen mit geringen Anzahlen)

e Ausstieg besser organisieren ¢ rauchfreies Schiff anbieten

¢ Briickenbesichtigungen anbieten * Gepdackservice kommunizieren

e Verbesserung des Buchungssysteme (Mehr- | ¢ umweltfreundlicher
fachnennungen) * Laufruhe des Antriebs optimieren

e frihere Abfahrt (Nehrfachnennung) * Vibrationen verringern

¢ Ordnung vor Ausbooten optimieren e Fotos beim Ausbooten

® saubere Fenster
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Abb. 29: Aspekte, die ein Schiff der Zukunft aus der Sicht der Fahrgaste erfiillen muss

Umweltfreundlichkeit
Energieeffizienz
Spielebereich fir Kinder
Modernitéat
Unterhaltungsangebote
gréBeres Platzangebot
Traditionalitat

Sonstiges

Privatkabinen

Quelle: Fahrgastbefragung Fair Lady

Aspekte, die den Fahrgasten fur ein Schiff der Zukunft wichtig sind
Bei den Anregungen fiir ein Schiff der Zukunft kniipfen viele Fahrgaste an ihren Anregungen fiir
Verbesserungen an.

e Komfortable, bequeme Sitzgelegenheiten
— Moderne, bequem gepolsterte Sitze im Innenbereich, mit ausreichend Beinfreiheit und
angemessen hoher Riickenlehne
— Gdf. Sitzreihen wie im Flugzeug
— Bei geeignetem Wetter wiinschen sich viele Fahrgaste Liegestiihle auf den Auf3en- und
Sonnendecks
e Schiffstyp und Ausstattung: modern, unter Berlicksichtigung maritimer Traditionen -
konkrete Beschreibungen, wie sich die Fahrgaste dieses ,modern” vorstellen wurden kaum
gemacht. Nachfolgende Aspekte wurden in diesem Zusammenhang gemacht
— Ein ,schnelles Schiff” fir einen langeren Aufenthalt (z.B. Katamaran)
— Grof3, mit viel Platz, eher modern. Es gibt aber auch viele Fans fiir klassisch elegant, mari-
tim oder einer Kombination aus beidem
— Mit groBen Sicht- und Panoramafenstern, Glasbdden, flexible Uberdachungen, Glasfla-
chen, groB3e Fenster, Unterwasserfenster
— Grof3zugiges Platzangebot, freundliche, offene Bordgestaltung
— Stehtische im AuBBenbereich
— SchlieBfacher

— Steckdosen, Internetanschluss
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3.

— Einkaufsmaoglichkeiten
Antriebstechnologien:
— umweltfreundliche und effiziente Antriebstechnologien sollten zum Einsatz kommen

— Einsatz alternativer Brennstoffe, Solarenergie, sparsamer Verbrauch, wenig Abgase, mo-
derne Brennstoffzellen ohne Schwerdl, verbrauchsoptimierte Motoren.

— Viele Befragte wiinschen sich eine ruhigere Schiffsfahrt, daher kommt oftmals auch der
Wunsch nach einem gréeren Schiff oder dem Einsatz von Stabilisatoren.

— Das Schiff selbst sollte moglichst vibrationsfrei sein. (Insbesondere auf dem Vorschiff der
Fair Lady waren zum Teil starke Vibrationen zu spuren, trotzt ruhiger See.

Spielbereich fiir Kinder

Abwechslungsreiches Unterhaltungs- und Multimediaangebot:
— Musikangebote,

— Angebot an Zeitungen und Zeitschriften,

— ggf. audiovisuelle Informationen.

Sanitare Anlagen: modern, sauber, barrierefrei, Still-Moglichkeit

Gastronomie: ansprechende Auswabhl, vegetarische Gerichte, Buffet, unterschiedliche Res-
taurationstypen (Selbstbedienung und Service), Bar, Auswahl an Kaffeespezialitdten

Sonstiges:

— Fest angebrachte Ferngldser

— Vielfahrertarife

— Separater "Geschaftsbereich" fiir Geschaftsreisende
— Privatkabinen

— Whirlpool oder Wellnessbereich, Tauchkafig, ein fliegendes Schiff

Befragungen auf der Oceana

Rahmendaten MS Oceana

Baujahr: 1937 (2002)
Lange: 552 m

Breite: 9,8 m

Tiefgang von 2,12 m.
Motorleistung: 2 x 600 PS.
Nautische Besatzung: 3
Passagiere: 700
Restaurantplatze: max. 300
Konferenzplatze: 86

Lounge

-34-



dwif-Consulting GmbH Fahrgastbefragung Oceana und Fair Lady 2012

Abb. 30: MS Oceana

Quelle: Reederei Hal 6ver Schreiber, Internet

Abb. 31: Fahrtstrecke Bremen - Bremerhaven mit Haltepunkten

Quelle: Reederei Hal 6ver Schreiber, Internet

e Saison: 01.05 bis 30.09, an Wochenenden und verschiedenen Wochentagen

e Passagiere: 20 bis 30 tausend pro Saison
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Befragungsergebnisse

Abb. 32: Wie sind Sie auf das Angebot aufmerksam geworden

Empfehlung Bekannte /

o,
Verwandte 43,5%

Bereits bekannt
Sonstiges
Tourist-Info
Zeitung
Internet

Prospekt / Kataloge

Reiseliteratur /
Reisefuhrer

Soziale Netzwerke

50

Quelle: Fahrgastbefragung Oceana

e Im Vergleich zur Fair Lady ist die Empfehlung durch Verwandte und Bekannte deutlich ho-
her. (Fair Lady: 21,1%). Aufgrund des langen Bestehens dieses Angebots und dieses Schif-
fes, ist anzunehmen, dass es in der Bevolkerung der Region eine hohe Bekanntheit besitzt.
Anders als die Schiffe auf der Helgolandroute ist dieses Schiff bereits seit Jahrzehnten auf
der Route unterwegs, ohne dass es ausgetauscht wurde (hohe Identifikation mit dem Schiff
in der Bevolkerung)

e Durch das lange Bestehen der Verbindung ist hat es in der Bevélkerung einen hohen Be-
kanntheitsgrad. (Fair Lady im Vergleich nur: 5,8%)

* Vergleichsweise geringe Bedeutung des Internets

e Soziale Netzwerke spielen noch keine Rolle.

e Sonstige: oft Geschenk, Férderverein, Seminarclub
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Abb. 33: Zur Vorbereitung genutzte Informationsquellen
Website Reederei 29,6 %
Prospekt der Reederei
Tourist-Information
Website Ort/Region
Reiseflhrer
Bekannte/Verwandte

war schon bekannt

Social Media

Quelle: Fahrgastbefragung Oceana

*  Wie bei der Fair Lady hat auch bei der Oceana die Internetseite der Reederei die grof3te Be-
deutung als Medium zur Vorbereitung der Reise

e Fur die Fahrgaste der Oceana hat aber auch klassische Prospekt bei der Vorbereitung der
Tour eine grof3e Bedeutung. Er ist nach dem Internet das wichtigste Informationsmedium

e Anders als bei der Fair Lady spielen die Websites der Start-/Zielorte bzw. der Region bei der
Vorbereitung nur eine untergeordnete Rolle. Dies verwundert nicht, als dass bei den Fahr-
gadsten der Oceana die Tour selbst starker im Vorderrund steht als bei der Fahrt nach Helgo-
land.
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Abb. 34: Warum haben Sie sich fiir eine Fahrt mit der Oceana entschieden

* Ich wohne in der Nahe (36,9%)
Interesse an der Weser/Region (30,1%)

gute Anbindung/schnell zu erreichen (18,7%)
Zufall (13,0%)

Empfehlung (11,6%)

Attraktives Schiff (11,2%)

Urlaub in der Nahe (9,7%)

* Ausflug mit Freunden/Familie (4,4%)

Quelle: Fahrgastbefragung Oceana

e Wohnortndhe, kombiniert mit dem Interesse an der Weser und an der Region gehoéren zu

den wichtigsten Griinden fiir eine Fahrt mit der Oceana

e Die guten Verkehrsanbindungen werden seltener als Entscheidungsgrund genannt. Direkt

in der Innenstadt von Bremen gelegen, wird die Anreise mit dem PKW durch den stadti-

schen Verkehr beeinflusst. Gute Parkmaoglichkeiten (Parkhduser) liegen aber in der Nahe.

Eine gute Erreichbarkeit besteht auch mit den 6ffentlichen Verkehrsmitteln, insbesondere

die StraBenbahn wird von den Einheimischen genutzt

* Anders als bei der Verbindung mit der Fair Lady ist aber auch die Attraktivitat des Schiffes
selbst (Traditionsschiff) von gut 11 % der Fahrgaste als Entscheidungsgrund fiir die Fahrt

genannt worden
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Abb. 35: Anreise zum Schiffsanleger

PKW 33,6 %
Fahrrad
Bahn
Linienbus
zu FuB
S-Bahn

Reisebus

Sonstiges

Quelle: Fahrgastbefragung Oceana

e Die Anreise mit Bussen und Bahnen wird von den meisten Fahrgdsten bevorzugt. Insbe-
sondere in Bremen liegt der Abfahrtsort mitten in der Stadt und ist gut an den OPNV ange-
schlossen

* Ein relativ hoher Anteil der Fahrgdste kommt auch mit dem Fahrrad zum Anleger. Zahlrei-
che Fahrgaste verbinden die Fahrt mit der Oceana mit einem Fahrradausflug.

e Aufgrund der Stadtlage ist es vielen Fahrgasten auch maoglich, zu Full zum Anleger zu ge-
hen.
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Fahrradtransport

Der groB3e Anteil derjenigen Fahrgaste, die mit dem Fahrrad zur Féhre anreisen, deutet bereits da-
rauf hin, welchen hohen Stellenwert das Rad fiir Gaste hat. So verkniipfen knapp 13 % der befrag-
ten Fahrgadste die Fahrt mit der Oceana mit einem Fahrradausflug. Die Zufriedenheit mit der Fahr-
radmitnahme ist insgesamt hoch, bietet aber auch Anknipfungspunkte fiir Verbesserungen.

Abb. 36: Zufriedenheit mit fahrradspezifischen Aspekten

‘ \ Aufladen
" des Fahrrads 89,7 % 8.6%

m zufrieden neutral munzufrieden weild nicht

Verwahrung 0 21.1%
des Fahrrades 75,4 % 1.8%

e Das Aufladen der Fahrrader erfolgt in den meisten Fallen unproblematisch

Quelle: Fahrgastbefragung Oceana

e Die Aufbewahrung an Bord weist jedoch Optimierungsbedarf auf. Zwar duflern sich nur
wenige unzufrieden, es zeigt sich jedoch, dass einige Fahrgaste das unsortierte Einstellen
der Rader in den vorderen Salon nur bedingt als ideal empfinden. Insbesondere bei hohem
Radleraufkommen stehen die Rader unsortiert beisammen und je nach Ausstiegsort miis-
sen erst zahlreiche andere Rader umstandlich beiseite gestellt werden, um an das eigene
zu gelangen.

e Die hohe Beliebtheit der Kombination ,Schiff — Fahrrad” greift die Reederei bereits mit ge-
zielten Vorschlagen fiir Kombitouren auf. Dies sollte auch in Zukunft starker forciert werden.
Ist der Service beim Ein- und Aussteigen fiir Radfahrer bereits optimal, sind bei zunehmen-
dem Radverkehr die Aufbewahrungsmaoglichkeiten zu optimieren (Optimierung des Stell-
platzsystems)
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Abb. 37: Wo haben die Fahrgaste das Ticket gekauft

Pavillon am Martinianleger 39,8 %
auf dem Schiff
Online/im Internet

Tl Bremen

Reiseburo
Einladung/Freunde
Kartenkontor

Sonstige Bezugsquellen
k. A.

TI Bremerhaven

Tl Brake

Tl Elsfleth

TI Nordenham

0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0

Quelle: Fahrgastbefragung Oceana

e Zu zwei Dritteln erfolgt der Verkauf der Tickets zu vor Ort am Anleger oder auf dem Schiff
(Fair Lady nur zu 21,9%)

e Das Internet als Vertriebsweg spielt noch eine untergeordnete Rolle. Es ist aber davon aus-
zugehen, dass es zukiinftig mehr an Bedeutung gewinnt. Dies nicht zuletzt vor dem Hin-
tergrund der zunehmenden Nutzung mobiler Anwendungen (Smartphones), die eine zu-
nehmende Flexibilitat bei der Vorbereitung und dem Erwerb eines Tickets ermdglichen

e Andere Vertriebskandle haben nur eine deutlich geringere Bedeutung

e Die meisten Fahrgdste buchen bei Erwerb des Tickets keine zusatzlichen Leistungen
(84,8 %)

* 6,6 % der Fahrgaste nutzen in Bremerhaven die Gelegenheit und machen mit der Oceana
eine Rundfahrt durch den Containerhafen und die Seehundbanke

e Lediglich 2,6 % nutzen beim Ticketkauf die Gelegenheit, eine Eintrittskarte fiir das Klima-
haus mit zu erwerben.

e Bei der Kombination des Fahrtickets mit attraktiven Erlebnisangeboten ist noch Potenzial

Ticketart
® 45,1 % der Fahrgaste haben eine Hin und Riickfahrt gebucht
® 38.1 % sind jeweils nur in eine Richtung gefahren
e Das Kombiticket mit der Bahn nutzten 8,8 % der befragten Fahrgadste
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consulting
Soziodemografische Merkmale der befragten Fahrgaste

Abb. 38: Geschlecht und Altersstruktur der befragten Fahrgaste

23,3 %

22,4 %

o 6,6 %
519% 62% Y

o unter 16 16-24  25-34  35-44  45-54 55-64 (iber 65
52,1 Yo Jahre  Jahre Jahre Jahre Jahre Jahre  Jahre

42,4%

Quelle: Fahrgastbefragung Oceana

® 52,1 % der befragten Teilnehmer waren Frauen, 42,4 % Manner, der Rest machte hierzu
keine Angaben

e Stark vertreten unter den befragten Fahrgasten sind die Altersklassen ab 45 Jahren. Sie ma-
chen kann zwei Drittel der Fahrgaste aus

e Das Durchschnittsalter von 50 Jahren liegt Giber dem Durchschnittsalter, das fiir die befrag-
ten Fahrgdste der Fair Lady ermittelt wurde (44 Jahre).

e Jingere Fahrgaste unter 35 Jahren waren mit knapp 18 % nur mit geringeren Anteilen ver-
treten
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Abb. 39: Gruppenkonstellationen

Ehepartner, Lebensgeféhrte,
Partner

Freunden, Bekannten, i
Arbeitskollegen 38,7 %

mit sonstigen
Familienangehérigen Gber 18
Jahre

mit Kindern unter 18 Jahren

allein 3,1 %

Quelle: Fahrgastbefragung Oceana

e Partner oder Lebensgefahrten sind am haufigsten genannten Reisebegleiter der befragten
Fahrgaste. Verglichen mit der Fahrgaststruktur auf der Fair Lady ist der Anteil jedoch deut-
lich niedriger

e Wichtige Reisebegleiter sind auch Freunde, Bekannte und Arbeitskollegen. Knapp 39 % der
befragten Fahrgaste gab an, in dieser Konstellation unterwegs zu sein. Dieser Anteil ist
deutlich héher als auf der Fair Lady. Dort betragt der Anteil nur 22,3 %

e Die Anteile der begleitenden Familienangehérigen liegen auf einem ahnlichen Niveau wie
auf der Fair Lady.

e Im Durchschnitt liegt die ReisegruppengréfBe bei 6,3 Personen. Dabei waren
— 26,8 % der befragten Reisenden zu zweit unterwegs
— 30,1 % mit drei oder vier Personen
— 15,9 % mit funf bis acht Personen
— 8,4 % in einer Gruppe von 9 bis 24 Personen und
— 4,2 % der befragten Fahrgasten in Gruppen (ber 25 Personen unterwegs.

e Der Anteil der Fahrgaste, die in Reisegruppen ab 8 Personen unterwegs waren betragt
15,8 %. Auf der Fair Lady ist dieser Anteil geringer (8,6 %).
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Abb. 40: Herkunft der Reisenden

Vom
Urlaubsort
14,7%

Vom
Wohnort
80,4 %

Quelle: Fahrgastbefragung Oceana

e Ausfliige vom Wohnort dominieren deutlich. Auf der Oceana kommen Uber 80 Prozent der
Fahrgaste direkt vom Wohnort, auf der Fair Lady sind es dagegen nur 66, %.

e Demgegentiber ist der Anteil der Urlauber unter den Fahrgasten auf der Oceana mit knapp
15 % vergleichsweise niedrig (Fair Lady: 31,9 %)

=>» In der verstarkten Bewerbung dieses Angebots in den Urlaubsregionen kann daher noch
Potenzial fiir zusatzliche Fahrgdste gesehen werden.

e Die wichtigsten Quellgebiete sind Bremen (38,9 %) und Niedersachsen (31,4 %). Andere
Herkunftsgebiete spielen nur eine untergeordnete Rolle.

¢ In Niedersachsen kommen die Gaste im Wesentlichen aus den folgenden Landkreisen:
— Wesermarsch (28,7 %)
— Osterholz (16,1 %)

Diepholz (13,3 %)

— Delmenhorst (7,7 %)

Cuxhaven (6,3 %)

Ammerland (4,9 %).
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Abb. 41: Aktivitdten in Bremerhaven

Stadtbummel/Spaziergang
Gaststéttenbesuch

Shoppen

Zoo am Meer

Dt. Auswandererhaus
andere Freizeitaktivitdten
Klimahaus

Schaufenster Fischereihafen

Dt. Schifffahrtsmuseum

Rundfahrt / Sightseeing / Containerterminal..

Atlantic Hotel/Aussichtsplattform/-turm
Schlachte

Besuch von Veranstaltungen

Quelle: Fahrgastbefragung Oceana

44,4 %

e Wahrend des Aufenthalts in Bremerhaven sind die touristischen Highlights zwar wichtige
Aktivitaten, im Vordergrund stehen aber das Erholen und GenieBen. Dies mag auch dem
Umstand geschuldet sein, dass fiir viele Aktivitdten die Aufenthaltszeit zum Teil eher knapp

bemessen ist

e |nsbesondere bei den Radfahrern stehen natlirlich fahrradtouristische Aktivitaten im Vor-

dergrund.
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Abb. 42: Zufriedenheit mit verschiedenen Aspekten an Bord

Sauberkeit an Deck 23,7% 61,5%:
Freundlichkeit der Mitarbeiter an Bord ] 38,7% 45,7%
Orientierung an Bord 7 23,1% 59,1% ‘
Atmosphare an Bord | 21,3% : 58,7% |
Sauberkeit in den Salons [IIZ010% | 58,0% |
BegruBung / Durchsagen an Bord | 30,5% 46,2%
Informationen vorab zur Fahrfahrt | 23,3% 52,5% |
Orientierung am Hafen / Ableger in Bremen ] 29,0%? 43,7% |
Preis-Leistungsverhéltnis des gesamten Angebots ] 14,9% : 54,7% |
Komfort an Bord 77,9% 54,3% |
Qualitat des gastronomischen Angebots | 14,9% 42,0%
Sauberkeit der sanitaren Einrichtungen an Bord | 14,7% 42,2%
Vielfalt des gastronomischen Angebots | 11,9% 42,6%
Preis-Leistungsverhaltnis des gastronom. Angebots | 9,9% 42,0%
Unterhaltungsprogramm / Informationen an Bord ] 16,9% 34,1%
Orientierung am Anleger in Bremerhaven ] 15,8% 27,7% sehr zufrieden
Kinderfreundlichkeit 79,5% é7,7% zufrieden
Sicherheitsanweisungen 77,5% 22,4%
0 2|0 4‘0 60 80 160

Quelle: Fahrgastbefragung Oceana

Hohe Zufriedenheit erreichen:

Die Sauberkeit an Deck wird sehr gut bewertet und auch die Sauberkeit in den Salons, ist
mit etwas geringeren Werten im griinen Bereich. Die Sauberkeit in den Sanitaren Anlagen
fallt in der Bewertung der befragten Fahrgedste dagegen ab.

Die Freundlichkeit der Mitarbeiter erreicht in der Kategorie ,sehr zufrieden” den mit Ab-
stand hochsten Wert.

BegriiBung und Durchsagen: Unabhangig von den zum Teil angemerkten technischen
Problemen (s. u.), schatzten die Fahrgaste die Art der Durchsagen des Kapitdns
Orientierung und Atmosphare an Bord werden liberwiegend positiv gewertet.

Ahnliche Zufriedenheitswerte erreichen in der Gastronomie die Bereiche Qualitit, Vielfalt
und Preis-Leistungsverhaltnis. Dennoch besteht in diesem Bereich ein gewisser Unmut, wie
sich bei der Unzufriedenheit zeigt.

Am Anleger in Bremerhaven féllt einigen Fahrgdsten die Orientierung offenbar schwerer
Die geringen Werte im Bereich ,Kinderfreundlichkeit dirfen nicht missverstanden werden.
Knapp 40 % der Fahrgaste nahmen in diesem Bereich keine Einschatzung vor, da sie ein
derartiges Angebot nicht nutzen. Dementsprechend ist auch der Prozentwert bei der Un-
zufriedenheit in diesem Bereich niedrig.

Etwas anders stellt sich demgegeniiber der Bereich der ,Sicherheitsanweisungen” dar. Vie-
len Fahrgasten fehlt es an Sicherheitshinweisen. So steht dieser Aspekt im Ranking der Un-
zufriedenheit an erster Stelle (s. u.).
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Abb. 43: Unzufriedenheit mit ausgewdhlten Aspekten

Sicherheitsanweisungen IS0 T 7S

Vielfalt des gastronomischen Angebots
Preis-Leistungsverhéltnis des gastronom. Angebots
Qualitat des gastronomischen Angebots
Orientierung am Anleger in Bremerhaven
BegriiBung / Durchsagen an Bord
Preis-Leistungsverhéltnis des gesamten Angebots
Unterhaltungsprogramm / Informationen an Bord
Komfort an Bord

Informationen vorab zur Fahrfahrt

Sauberkeit der sanitéren Einrichtungen an Bord
Atmosphéare an Bord

Kinderfreundlichkeit

Orientierung am Hafen / Ableger in Bremen = weniger zufrieden

Freundlichkeit der Mitarbeiter an Bord
= nicht zufrieden

Sauberkeit an Deck 0,2%

Orientierung an Bord 0,2%

Sauberkeit in den Salons 0,2%
6 5 10 15

Quelle: Fahrgastbefragung Oceana

Nahezu alle Aspekte, die von den befragten Fahrgasten mit ,weniger zufrieden” und ,nicht zufrie-
den” bewertet wurden liegen mit den Ergebnissen im einstelligen Bereich. Dennoch sollte man
einigen Aspekten mehr Aufmerksamkeit widmen:
e Grof3e Unzufriedenheit besteht offenbar im Zusammenhang mit Sicherheitsanweisungen
an Bord. Mit 14,3 % der befragten Fahrgaste ist dies der mit Abstand hochste Wert.
e Fir heutige Ausflugsgastronomie unangemessen gering ist die Vielfalt des gastronomi-
schen Angebots an Bord. Dies driickt sich in den entsprechenden Bewertungen aus.
e Einige Fahrgaste haben offenbar Probleme bei der Orientierung vom Anleger in Bremer-
haven. Infos an Bord Uiber das Zielgebiet sowie Info-Tafeln am Anleger kdnnen hier mog-
licherweise Abhilfe schaffen.
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Aufenthaltsdauer und Wiederholungsabsichten

Abb. 44: Bewertung der Fahrtzeit und Aufenthaltsdauer

Uberfahrt: Aufenthalt:

» genau richtig (82,0%) * genau richtig (38,0 %)
* zu lang (8,6 %) * zu kurz (21,5 %)
* zu kurz (1,3 %) * zulang (0,7 %)

Quelle: Fahrgastbefragung Oceana

e Fahrtzeit: genau richtig. Deutlich hdufiger als die Verbindung der Fair Lady wird die Fahrt-
zeit der Oceana von den Fahrtgasten als genau richtig empfunden

e Auch die Aufenthaltsdauer lGiberwiegend als genau richtig empfunden

e Dennoch kann sich jeder Fiinfte einen langeren Aufenthalt vorstellen

e Esist davon auszugehen, dass die Bewertungen hier auch deswegen zufriedener ausfallen,
da den Gasten hier fiir die Lange der Strecke, die Aufenthaltsdauer und die Art der Riick-
fahrt jeweils unterschiedliche Optionen zur Verfligung stehen. Jeder Fahrgast sucht sich
die fiir seine Zwecke passende Strecke und Ziele aus.

Abb. 45: Haufigkeit in den letzten 2 Jahren und Wiederholungsabsichten

Nein (5,1 %) Keine Angabe (2,2 %)
zum 1. Mal x

zum 2. Mal

zum 3. Mal Vielleicht

(43,5 %)

4x oder ofter

k. A.

Quelle: Fahrgastbefragung Oceana

e Gutein Drittel der Fahrgaste sind Wiederholungsfahrer (Fair Lady: 19,5 %)

e Jeder Zweite wird diese Fahrt in den nachsten zwei Jahren wiederholen (Fair Lady: 34,6%)

e Griinde hierfir: attraktive Schiffsroute, Abwechslung, Ausflugsmdglichkeit fiir die ganze
Familie. Einige Fahrgaste bezeichnen die Fahrt mit der Oceana auch als eine Art Ritual.
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Abb. 46: Weiterempfehlung

Keine Angabe
Vielleicht (2.6 %)
(10,3 %)

Quelle: Fahrgastbefragung Oceana

Die Weiterempfehlungsabsicht fallt erfreulich hoch aus. Kein Fahrgast hat explizit geduf3ert, dass er
das Angebot nicht weiterempfehlen wiirde.

Anregungen
Rund ein Drittel der befragten Fahrgaste haben im Rahmen Anregungen fiir Verbesserungen ge-
geben.

Abb. 47: Anregungen
Information 29,8 %
Unterhaltung
Ausstattung
Gastronomie
Sonstiges
Sitzgelegenheiten
Kinderangebote
Service

Lautstarke

Sauberkeit

Quelle: Fahrgastbefragung Oceana
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e Von Ubergeordneter Bedeutung ist fiir die Fahrgaste der Oceana vor allem das Thema ,In-
formation”. Gewilnscht werden besonders mehr Informationen zur Fahrt und zur Strecke

e Mit einem Wert von 17,9 % entfallt ein deutlich niedrigerer Anteil der Anregungen auf den
Bereich Unterhaltung als auf der Fair Lady (40,3%)

Anregungen in den einzelnen Bereichen:
Information:
e Strecken- und Zielgebietsinformationen

— Mehr Informationen Uber Land, Leute, Schiff, Geschichte
— Informationen als Durchsagen, aber auch Flyer zum nachlesen
— Informationen zur Strecke, Streckenverlaufsanzeiger
— Informationen zu den Anlegestellen auch im Internet
— Informationen zu Sehenswiirdigkeiten entlang der Strecke und in Bremerhaven

e Verbesserung der technischen Qualitat der Durchsagen (z. T. brummende Lautsprecher,
Durchsagen im Gastronomiebereich nicht gut verstandlich, Durchsagen auch auf Englisch)

e Sicherheitshinweise: Gber Durchsagen und Flyer mehr (iber Sicherheitssysteme aufklaren

e Klare Hinweise auf Preise und Zeiten des Angebots im Internet, in den Prospekten und an
den Anlegestellen

Unterhaltung:
* Eine Untermalung der Fahrt mit leiser Musik wurde von vielen Fahrgdsten gewtinscht
* Gelegentlich wurde auch der Wunsch nach Live-Musik an Bord geduRert

e Die Nutzung der vorhandenen Bildschirme zu Informations- und Unterhaltungszwecken
wurde angeregt

e Einige wenige Fahrgdste haben das Vorhalten von Zeitschriften und Zeitungen vorge-
schlagen

Ausstattung:
e Verbesserungen in Hinblick auf die Barrierefreiheit

— Optimierungen fir Rollstuhlfahrer an Bord und an den Anlegestellen (Anleger Blument-
hal wurde als weniger geeignet erwdhnt)

— Vorhaltung von Behindertentoiletten
e Sonnenschutzangebote in den AuBBenbereichen
— Sonnensegel, Uberdachungen, Sonnencreme fiir Bediirftige bereithalten
e Mehr Platzin den AuBBenbereichen (Bug und Heck)
e Fahrradstander fiir mehr Ordnung
e Erneuerung der Deckausstattung (auf3en)
e Tischabfallbehalter
e Festinstallierte Trinkndpfe fiir Hunde
e Klapptische an den Wanden der Decks
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e Klimaanlage

Gastronomie

e Mehr Auswahl:
— Reichhaltigeres Friihsttick, mehr Auswahl, auch Obst
— Mehr Auswahl an Brotchen, z. B. auch Fischbrétchen
— Umfangreichere Auswahl an Speisen
— Snacks
— Vegetarische Speisen
— GroBere Portionen

* Ausreichende Kuchenmengen an Bord (auch auf der Rickfahrt)

Sitzgelegenheiten
e Komfortablere Sitzausstattung
— Decken, Kissen, Polsterungen
* Liegestihle
e Erneuerung der reparaturbedirftiger Sitzgelegenheiten

Kinderunterhaltung
e Unterhaltungsmoglichkeit fiir Kinder, Spielecke
e Kindergerechte Ausstattungsangebote: Kinderhochstuhl, Wickeltisch, Kinderwaschbecken
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Schiff der Zukunft

Abb. 48: Wichtige Aspekte fir ein Schiff der Zukunft

Umweltfreundlichkeit

Spielbereich fir Kinder

gréBeres Platzangebot

Unterhaltungsangebot(e)

53,8 %
Energieeffizienz

Traditionalitat

Modernitat

Sonstiges

Privat-Kabinen

Quelle: Fahrgastbefragung Oceana

Die Aspekte Umweltfreundlichkeit und Energieeffizienz sind auf beiden Schiffen von den
befragten Fahrgdsten dhnlich bewertet worden. Bei den Menschen haben diese Aspekte
grundsatzlich einen hohen Stellenwert.

Das Thema Traditionalitdt spielt bei den Fahrgasten der Oceana eine deutlich grof3ere Rolle
als auf der Fair Lady (17,8 %). Das liegt auch daran, dass es sich bei der Oceana um ein Tra-
ditionsschiff handelt, das von Beginn an von Bremen aus gefahren ist. Viele Menschen in
der Region fiihlen sich mit dem Schiff ein Stlick weit verbunden

Unterhaltungsangebote nehmen auf der Wunschliste der Fahrgaste fiir das Schiff der Zu-
kunft eher eine untergeordnete Rolle. Dies (iberrascht ein wenig, weil viele Fahrgaste gera-
de fir diesen Bereich viele Anregungen gemacht haben. Somit sind Unterhaltungsangebo-
te offenbar vielmehr als Erganzung zu verstehen, die der Schiffsfahrt eine zusatzliche Un-
termalung geben.

Weitere Aspekte, die von den Fahrgasten fiir ein Schiff der Zukunft genannt wurden:

Eine gute Aussicht, komfortable Sitzmoglichkeiten und ein ansprechendes gastronomisches Ange-

bot sind wichtige Aspekte:

flexible Uberdachungen, Panorama-Fenster/groRe Sichtflichen
Sonnenschutz/Schattenplatze

bequeme Sitzgelegenheiten
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komfortabel, hell, leise, gemitlich

Barrierefrei

kinderfreundliche Ausstattung

groBer, groBBziigiges Platzangebot, mehr Freiflachen
freundliche, offene Gestaltung

Loungebereich

besseres gastronomisches Angebot / mehr Auswahl

Aber auch technische und Umweltaspekte werden von den Fahrgdsten genannt

moderne Technik, aber an Traditionsschifffahrt anknipfend

Einsatz umweltfreundlicher, moderner und effizienter Antriebstechnologien
Schnelleres Schiff

Klimaanlage

Weiterhin wurden folgende zum Teil Giberlegenswerte Vorschlage gemacht:

mehr Erlebnischarakter & la Black Pearl
Themenfahrten

variable Bestuhlung

Musikangebote

TV-Angebote

Kino

Pool

Sauna

Friseur

Mc Donalds

Es gilt bei diesen Aspekten zu beachten, dass sie die Vorstellungen und Wiinsche der befragten

Fahrgaste widerspiegeln. Nicht alle Aspekte werden sich umsetzen lassen, aber sie geben zumin-

dest Hinweise, in welche Richtung der Fahrgast denkt. Und so sind durchaus liberlegenswerte Vor-

schlage dabei, auch wenn sie teilweise nur vereinzelt geduBert wurden.
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4. Onlinebefragung
Methodik

e Befragung von Besuchern der Internetseiten:

www.bremerhaven.de/tourismus/

www.helgoland.de (zusatzlich als Link im E-Mail-Newsletter)

www.hal-oever.de,

www.cassen-eils.de
* Feldzeit: August/September 2012
e Rucklauf: 895 Teilnehmer

Ziele

Ermittlung der folgenden Sachverhalte:
* Bisherige Erfahrungen und zukiinftiges Interesse an Schiffsfahrten
e Bewertung von Ausstattungsmerkmalen bei Fahrgastschiffen

e Visionen fiir das ,Fahrgastschiff der Zukunft”

Soziodemografische Merkmale der Befragungsteilnehmer

Abb. 49: Geschlecht der Befragungsteilnehmer

36,2% 61,1%

Quelle: Onlinebefragung, dwif 2012

Im Gegensatz zu den Befragungen der Fahrgaste auf den Schiffen, beteiligte sich an der Onlinebe-
fragung ein deutlich gréBerer Anteil Manner.
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Abb. 50: Altersstruktur der Teilnehmer

28,0 %

unter 16 16 bis 24 25 bis 34 35 bis 44 45 bis 54 55 bis 64 65 Jahre
Jahre Jahre Jahre Jahre Jahre Jahre  und alter

Quelle: Onlinebefragung, dwif 2012

dwif

consulting

Besonders stark haben sich die mittleren Alterskategorien ab 35 Jahren an der Befragung beteiligt.

Es zeigt sich deutlich, dass das Internet keine Domane junger Menschen ist.

Abb. 51: Herkunft der Befragungsteilnehmer

Bremen (30,8 %)

) Niedersachsen (24,5 %)
)
)

Nordrhein-Westfalen (18,4 %)

Baden-Waurttemberg (4,4 %)
Hessen (4,1 %)
Bayern (3,1 %)

alle anderen Bundesldnder und das Ausland mit
Anteilen jeweils unter 2 %

Quelle: Onlinebefragung, dwif 2012
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Abb. 52: Welche Fahrgastschiffangebote haben die Befragungsteilnehmer bereits genutzt

Helgoland 75,2 %

Rundfahrten/Ausflugsfahrten (Hafen,
Seehundbénke, Weser bzw. Nebenfllisse)

Ostfriesische Inseln

Bremerhaven nach Bremen (mit Aufenthalt)

Bremen nach Bremerhaven (mit Aufenthalt)

noch keines der Angebote genutzt

Quelle: Onlinebefragung, dwif 2012

e Helgoland wurde von den meisten der Befragungsteilnehmer bereit einmal besucht, es
folgen Rund- und Ausflugsfahrten zu verschiedenen maritimen Highlights

e Auf Erfahrungen mit den Ostfriesischen Inseln kénnen lediglich ein Drittel der Teilnehmer
verweisen

e Relativ wenige Teilnehmer haben bislang das Angebot der Schiffsfahrten auf der Weser in
Anspruch genommen
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Abb. 53: Interesse der Befragungsteilnehmer, eines der folgenden Angebote zukiinftig zu
nutzen (Angaben in Prozent)

als Rundfahrten/Ausflugsfahrten (Hafen, |
Seehundbanke, Weser bzw. Nebenflisse) 23,1 22,0 6,95,
von Bremerhaven nach Bremen - 27,9
von Bremen nach Bremerhaven m- 32,3
0

% 20% 40% 60% 80% 100%
msehr groB3 mgroB3 u mittel m gering m kein Interesse weil3 nicht / k. A.

Quelle: Onlinebefragung, dwif 2012

Es wird deutlich, dass das Interesse fiir diejenigen Angebote, mit denen die Befragungsteilnehmer
bislang nur geringe Erfahrungen gesammelt haben, geringer ist, als fir diejenigen Angebot, die
bereits einmal genutzt wurden. Vielfach bestehen geringe Vorstellungen (iber die betreffenden
Angebote. So fallt insbesondere das Interesse an den Angeboten auf der Weser bei den Befra-
gungsteilnehmern am geringsten aus, bzw. fiir sie wurde am haufigsten keine Angabe gemacht. Es
spricht jedoch fiir die Attraktivitdt der Weserangebote, dass das Interesse derjenigen, die diese
Angebote bereits kennen, vergleichsweise grol3 ist, solche Touren auch in Zukunft wieder zu un-
ternehmen (vgl. Abb. 54).

Neben den vorgegebenen Fahrangeboten haben die Befragten zusatzlich Interesse an den fol-
genden Fahrten gedullert:

e Fahrten zu den Offshorewindparks

* Fahren zu Roter Sand

* Harriersand, Langlitjen
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Abb. 54: Interesse an Fahrangeboten, differenziert nach Erfahrungen (Angaben in Prozent)

Helgoland

mit Erfahrung

alle

Ostfriesischen Inseln

mit Erfahrung

Rundfahrten/Ausflugsfahrten

mit Erfahrung

alle

Bremerhaven nach Bremen

mit Erfahrung

alle

Bremen nach Bremerhaven

Quelle: Onlinebefragung, dwif 2012

mit Erfahrung

alle

2':0 w 60 80
= sehr groR® = groR®

100
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Gewilinschte Angebots- und Ausstattungsmerkmale

Die Teilnehmer wurden gefragt, wie wichtig ihnen eine Reihe von Aspekten als Angebotsmerkmale
auf einem Schiff der Zukunft sind. Folgende Angaben wurden in den einzelnen, vorgegebenen
Kategorien vorgenommen:

Gastronomie

Abb. 55: Wie wichtig sind Ihnen folgende Angebote der Gastronomie an Bord?

u sehr wichtig

= wichtig
Restaurant Imbiss Getranke- Snack- mobile Kaffeebar Cocktailbar
(mit Bedienung) (Selbstbedienung) Automaten Automaten Verkaufswagen

Quelle: Onlinebefragung, dwif 2012

e Zwar ist die Mehrheit der Gaste zufrieden, wenn Sie an Bord eines Schiffes Speisen nach ih-
rer Wahl im Rahmen einer Selbstbedienung erhalten kann, fast jeder Zweite schatzt aber
auch Service und die Bedienung am Platz

e Im Trend liegen bei den Fahrgdsten aber auch Kaffeespezialitditen an einer Kaffeebar mit
einer adaquaten Auswahl
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Unterhaltungsangebote

Abb. 56: Welche Unterhaltungsangebote sind den Befragungsteilnehmern auf einem Schiff
der Zukunft wichtig?

Spielbereich fur Kinder

Angebot an Zeitungen/Zeitschriften
Einkaufsmdglichkeiten Souvenirs/Sonstiges
Einkaufsmdglichkeiten Lebensmittel (unterwegs)

Internetverbindung

Spieleangebot (Brettspiele, Spielkarten etc.)

Internetterminals

Musikangebote (an den Sitzen) 2/8% | 12,1

7% 7.5%

Shows (z. B. Theater, Konzerte) I- 6,3%

TV-/Video-Angebote I

0 10 20 30 40 50 60 70

= sehr wichtig = wichtig

Quelle: Onlinebefragung, dwif 2012

In der Abbildung 56 ist zu beachten, dass die Differenz zu 100% im Wesentlichen auf die Katego-
rien ,weniger wichtig”, ,unwichtig/unnétig” und ,Wei3 nicht/k.A.” entfallen. Fir das Merkmal
+Weil3 nicht/k. A." liegen die Anteilswerte jedoch flir keinen Aspekt hoher als 3,6%. Ein niedriger
Prozentsatz im Bereich ,wichtig” bedeutet daher, dass dieser Aspekt einen hohen Wert bei ,un-
wichtig” erhalten hat.

e Die Zufriedenheit der Kinder ist den Befragten fiir ein Schiff der Zukunft besonders wichtig

* Ein Angebot an Zeitungen und Zeitschriften, wie es auf vielen Flugverbindungen ublich ist,
wird von den Befragten gerne an Bord gesehen

e Zwar sind rund einem Drittel der Gaste die Moglichkeit, Einkdufe an Bord zu tatigen wichtig,
aber die Meinungen gehen durchaus auseinander. Fiir eine gro3e Anzahl unter den Befrag-
ten ist dies nicht so wichtig.

e Auch eine Internetverbindung an Bord des Schiffes ist flir viele Gaste derzeit nicht unbe-
dingt erforderlich

e Im Gegensatz zu den Ergebnissen der Fahrgastbefragungen auf den Schiffen stehen bei
der Onlinebefragung die Aspekte ,Spieleangebote” und ,Musikangebote” niedriger auf der
Wunschliste. lhnen werden nur niedrigere Wichtigkeitsanteile zugeordnet, wahrend sie vor

Ort an Bord vielfach wichtiger bewertet wurden. Tatsachlich hangt der Bedarf daher vor al-
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lem von der Art der Verbindung ab. Bei reinen Transferangeboten ist dieses Unterhal-

tungsangebot wichtiger, bei Erlebnis- und Besichtigungstouren spielt es eher eine geringe-
re Rolle

Informationen zur Fahrt und zum Schiff — bevorzugt klassisch

Abb. 57: Bedeutung einzelner Informationsinstrumente
e e | i
Informationsflyer 47,2% 13,4% 3,4
i

_Audioguide I 5 5, 34,0% 23,0%
(Uber Kopfhorer)
Videoprasentationen ﬂ 22,2% 31,4% 25,1%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

m sehr wichtig wichtig weniger wichtig unwichtig bzw. unnétig weiB nicht mK.A. ‘

Quelle: Onlinebefragung, dwif 2012

Die klassischen Informationsquellen liberwiegen bei den Befragungsteilnehmern. Auch auf einem

Schiff der Zukunft werden Informationen in gedruckter Form oder mittels Lautsprecherdurchsagen
bevorzugt.
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Ausstattung - Hauptsache bequem und komfortabel sitzen

Abb. 58: Welche Ausstattungsmerkmale sind den Befragten wichtig

Sitzméglichkeiten an Bord/auf Deck o e83%  245%
Aufenthaltsmdglichkeiten im AuBenbereich oe89%  203%
(Picknick-) Tische o 333%  380%

Angebot an (Woll-) Decken

separater Raucherbereich im AuBenbereich

Sonnenliegen oo%[l B47% 179% 301%
separater Raucherbereich im Innenbereich
Outdoor-Sofas/Lounge-Mabel [250% -a6o%
Ruheliegen im Innenbereich [255%)  s84%  4e%  199%
Strandkérbe ST e I 5.1 1 10,8%
Stzsece | EEIESEI

-80 -60 -40 -20 0 20 40 60 80 100

= sehr wichtig = wichtig = weniger wichtig = unwichtig bzw. unnétig

Quelle: Onlinebefragung, dwif 2012
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Buchung und Erreichbarkeit

Abb. 59: Aspekte im Bereich Buchung, Erreichbarkeit und Parken

Buchbarkeit im Internet
Telefonische Buchung

Sitzplatzreservierung

Ticketbuchung am
Automaten vor Ort

Bezahlung per Kreditkarte

Direkte OPNV-Anbindung

Parkmdglichkeit
(am Abfahrtsort)

m sehr wichtig = wichtig =weniger wichtig = unwichtig bzw. unnétig = weif nicht/k. A.

Quelle: Onlinebefragung, dwif 2012

e Die Internetbuchbarkeit ist fiir die Befragten zukiinftig ein wichtiger Aspekt

e Das Internet ersetzt die telefonische Buchbarkeit jedoch nicht. Ein gro3er Anteil der Befrag-
ten schatzt den personlichen Kontakt.

e Ebenfalls spielt die Moglichkeit, Sitzplatze zu reservieren fiir viele der Befragungsteilneh-
mer eine wichtige Rolle.

e Fir knapp zwei Drittel der Befragten ist aber auch die Buchung am Ticketautomaten vor
Ort akzeptabel

e Die Anreise polarisiert: die Anbindung per OPNV und die Méglichkeit anlegernah zu parken
spielt fir die Befragten eine gleichermafen grof3e Rolle
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Merkmale des Schiffs

Abb. 60: Bewertung ausgewahlter Schiffsmerkmale durch die Befragungsteilnehmer

Barrierefreie Angebote 35,3% 41,8% 10,7%
Energieeffizienz 7 36,9% 37,7% 10,7%
Modernitat 7 23,4% 45,6% 20,6%

Traditionalitat 17,8% 45,6% 18,8%
16,5% 47,9% 18,4% m

0% 20% 40% 60% 80% 100%
m sehr wichtig wichtig weniger wichtig unwichtig bzw. unnétig = weiB nicht / k. A. ‘

Luxus

| H

Quelle: Onlinebefragung, dwif 2012

* Umweltaspekte liegen bei den Befragten vorne

e Deutlich stdrker als den Passagieren an Bord der Oceana und Fair Lady ist den Befragungs-
teilnehmern das Vorhalten Barrierefreier Angebote wichtig

e Tendenziell sollte das Schiff der Zukunft modernen Aspekten Rechnung tragen. Die Bewah-
rung maritimer Traditionen ist aber gleichermal3en vielen Befragten wichtig

e Auf Luxus kommt es den Gasten dabei weniger an. Bevorzugt wird ein solider Komfort
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Das Fahrgastschiff der Zukunft - Visionen der Befragungsteilnehmer

= Weniger visionar, aber sehr pragmatisch!

Insgesamt wurde eine grof3e Anzahl von Aspekten genannt, die den Befragten im Rahmen einer
Fahrt auf dem Fahrgastschiff der Zukunft wichtig sind. Sofern méglich, wurden fir die einzelnen
Aspekte Kategorisierungen vorgenommen. Dennoch ist auch jede einzelne Idee unter Umstanden
eine hilfreiche Anregung fir die zukiinftige Gestaltung von Fahrgastschiffen. Daher wird im Fol-
genden die gesamte Breite der Anforderungen dargestellt.

e  Guter Service/Freundliches Personal (9,8 %)

e Gutes Preis-/Leistungsverhaltnis (9,6 %)

e Gastronomisches Angebot (7,0 %)

e Strecken-/Zielgebietsinfos (6,5 %)

e Sitzmoglichkeiten (bequem, ausreichend) (6,4 %)

e Berlicksichtigung von Sicherheitsaspekte (6,1 %)

e Grof3ziigige AuBBenbereiche (mit ausreichend Sitz- Liegemaoglichkeiten) (5,8 %)
e Sauberkeit (insbes. Sanitaranlagen) (5,7 %)

e Moderne Ausstattung (5,5 %)

e Gute Erreichbarkeit (PKW/ OPNV) / Parkméglichkeiten (5,4 %)
e ausreichendes Platzangebot/grof3ziigig (5,3 %)

e Abfahrtszeiten (taglich, ganzjahrig, regelmaBig) (4,9 %)

e Ruhe/Entspannung (4,9 %)

* QGutes Streckennetz/Ausbau Streckennetz (Anfahren von interessanten Zielen) (4,1 %)
e Kinderfreundlichkeit/Familienfreundlichkeit (4,1 %)

e Atmosphare (3,7 %)

e Rasche Beférderung (3,2 %)

e Traditionalitat (3,0 %)

e Fahrrad(-mitnahme)

e Sonnenliegen

e Geschitzter AuBenbereich

* Gute Aussicht/attraktive Sehenswurdigkeiten

e Aufenthalt am Zielort (Lange, Ziel wichtig)

e Buchung/Kauf Ticket (problemlos, kurzfristig)

e Raucher-/Nichtraucherbereich

e Unterhaltung

* Punktlichkeit/Verlasslichkeit

e Umweltfreundlichkeit

e Vermittlung von Urlaubsflair/Schifffahrt als Erlebnis

e Barrierefreiheit
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e Stabilisatoren/wetterunabhdngig

e kein. Bzw. wenig Luxus/Schickimicki

Zusammenfassung wichtiger Aspekte der Befragungen

Es zeigt sich in den Befragungen, dass es bei den Anregungen der potenziellen Fahrgaste nicht um
grundsatzlich neue Konzepte in der Beférderung der Passagiere geht. Vielmehr gilt es, an den fir
den Kunden wichtigen Stellschrauben Optimierungen vorzunehmen. Dies betrifft nicht nur den
Transport selber. Es gilt, die gesamte Servicekette, von der ersten Information vor der Reise, tGber
das Angebot, die Buchung, Anreise, Boarding, Aufenthalt auf dem Schiff, Aufenthalt am Zielort bis
zur Riickreise optimal fiir den Gast zu gestalten. Nachfolgend eine Zusammenfassung wichtiger
Aspekte, die gedullert wurden.

Die Fahrgaste erwarten eine hohe Servicequalitdt und Freundlichkeit der Mitarbeiter.
=> Hier herrschte bei den befragten Fahrgdsten auf den Schiffen bereits grof3e Zufriedenheit.
Die in der Untersuchung angezeigten Mangel in diesem Bereich sollten dennoch zukiinftig
abgestellt werden.

Hauptsache gut Sitzen und ausreichend Platz! Sitzkomfort und Variabilitat bei der Bestuhlung
spielen fiir die Zufriedenheit der Fahrgaste eine grofRe Rolle.
=> Auffallig waren die vielen Anregungen fiir Verbesserungen in diesem Bereich. Soweit es die
Rahmenbedingungen zulassen (raumliche Struktur des Schiffes, Sicherheitsvorschriften
etc.), sollten hier entsprechende Verbesserungen vorgenommen werden. Auf der Oceana
besteht Handlungsbedarf vor allem hinsichtlich der dlteren Sitzbdnke, die zum Teil qualita-
tive Mangel aufweisen. Dem vielfach geduBerten Wunsch nach bequemeren Sitzgelegen-
heiten kann z.B. durch die flexible Bereitstellung von Sitzkissen oder auch Decken nachge-
kommen werden.
=>» Je nach Witterung ist der AuBBenbereich der Schiffe ein wichtiger Aufenthaltsbereich fiir die
Fahrgaste. Die Aufenthaltsmdglichkeiten hangen natirlich stark von den Witterungsver-
héltnissen ab. Bei gutem Wetter werden die AuBBenpldtze schnell rar. Ideal wéaren daher
Méglichkeiten die Kapazitaten im Auflenbereich individuell zu variieren. Neben der Bereit-
stellung zusatzlicher Sitzplatzkapazitaten bei gutem Wetter kdnnten auch variabel veran-
derbare Innen- und Auf3enflachen Abhilfe schaffen.

Attraktive Gastronomie: Ein vielfdltiges und qualitativ ansprechendes gastronomisches Angebot
an Bord beeinflusst die Zufriedenheit der Fahrgaste mal3geblich.

=> Insbesondere die Vielfalt der gastronomischen Angebote stand bei den Fahrgdsten auf

beiden Schiffen vielfach in der Kritik. Hier gilt es, den Kundenwiinschen verstarkt entgegen

zu kommen. Insbesondere auf der Oceana sollte in Hinblick auf die eingeschrankten Még-

lichkeiten der vorhandenen Bordkiiche Optimierungen geprift werden. Zumindest im

Rahmen der Fahrten von Bremen nach Bremerhaven wurde der untere Thekenbereich
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nicht genutzt. Moglicherweise lie3e sich dieser Raum auch fiir eine Erweiterung des K-
chenbereichs nutzen

=> Zwar wird die vielfach angebotene Form der Selbstbedienungsgastronomie von den Fahr-
gasten durchaus begriit und geschatzt. Im Rahmen der Bestrebungen, die Fahrfahrten
qualitativ aufzuwerten begrii3en viele Gaste aber auch einen persénlichen Service am Platz.

Insbesondere bei Fahrfahrten mit vorrangigem Transfercharakter gewinnen Unterhaltungsange-
bote mit Zunahme der Fahrtdauer an Bedeutung

= Unterhaltungsangebote fiir Kinder: Gerade auf Verbindungen, die viel von Familien mit
Kindern genutzt werden, sind solche Angebote eine wichtige Erganzung. Ein Spielbereich
fur Kinder mit verschiedenen Angeboten hilft, die ggf. langere Fahrtzeit zu Gberbriicken.
Auf der Fair Lady ist fiir die Saison 2013 die Einrichtung einer Spielecke vorgesehen.

= Musikangebote. Viele Fahrgdste wiinschen sich an Bord mehr musikalische Angebote. Ei-
nerseits als Hintergrundmusik wahrend der Fahrt, andererseits aber auch in Form eines am
Platz auswahlbaren Musikprogramms, das man, dhnlich wie in Zlgen, tiber Kopfhorer nut-
zen kann. In selteneren Fallen wurde auch die Prasentation von maritimer Livemusik vorge-
schlagen. Uberlegenswert ist ein solches Angebot unter Umstinden dann, wenn sich fiir
eine Ausflugsfahrt groBere Reisegruppen ankiindigen. Besonders dltere Zielgruppen rea-
gieren positiv auf solche Angebote.

=> Zeitungen / Zeitschriften: Eine Auswahl aktueller an Zeitungen und Zeitschriften, wie dies
auch auf Flughafen bzw. an Bord von Flugzeugen (blich ist, wird von den Fahrgasten als
angenehme Serviceleistung betrachtet

=> Bei langeren Transferzeiten kann eine kleine Auswahl an Gesellschaftsspielen die Fahrtzeit
angenehm verkiirzen

=> Der Wunsch nach Internetangeboten (Verbindungsmaoglichkeit oder via Terminal) war un-
ter den Befragungsteilnehmern auf beiden Schiffen noch tiberraschend gering ausgepragt.
Insbesondere vor dem Hintergrund der zunehmenden Nutzung von Smartphones ist aber
davon auszugehen, dass der Wunsch nach der Verfligbarkeit einer Internetverbindung
steigen wird.

Umfassende Sicherheitshinweise sind unbedingt erforderlich zur Beruhigung des ausgepragten
Sicherheitsempfindens der Fahrgaste
= Auf beiden Schiffen werden zahlreiche Sicherheitshinweise in schriftlicher Form bereitge-
halten. Dennoch wiinschten sich viele Fahrgaste ausfiihrlichere Hinweise hierzu. Insbeson-
dere Lautsprecherdurchsagen mit Sicherheitshinweisen helfen, dass Sicherheitsgefiihl der
Fahrgaste zu erhdhen. Auch kdnnten Gber die auf beiden Schiffen vorhandenen Bildschir-
me kurze Filme mit Hinweisen zum Verhalten im Notfall tibertragen werden.

Grundsétzlich haben die Passagiere an Bord der Fahrgastschiffe ein hohes Informationsbediirfnis.
= Fahrgaste an Bord von Schiffen sind wissbegierig. Von Interesse sind Informationen der un-
terschiedlichsten Art: zum Fahrtverlauf (inkl. Standortanzeiger), iber Sehenswiirdigkeiten

und Geschichtliches entlang der Strecke, aber auch zu technischen Dingen, die das Schiff
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betreffen. Auch Zielgebietsinformationen an Bord helfen dem Gast, seinen Aufenthalt vor-
zubereiten. Insbesondere auf der Fair Lady wurden von den Tagesgasten die fehlenden
Zielgebietsinformationen bemangelt. Neben Informationen zu Sehenswirdigkeiten, Aus-
flugszielen und geschichtlichen Aspekten, wurden Informationen lber Einkaufsmoglichkei-
ten und Gastronomie vor Ort gewlinscht. Fiir derartige Informationen bieten sich in der
Praxis Kooperationen mit den drtlichen Tourismusorganisationen sowie interessierten Leis-
tungstragern an.

=> Entscheidend fur das Verstandnis von Durchsagen an Bord ist die technische Qualitat der
Ubertragung. Hier gab es auf beiden Schiffen zum Teil Verstiandnisschwierigkeiten, je nach
Aufenthaltsort der Fahrgaste (Salon, AuBendeck, vorderer oder hinterer Bereich des Schiffs).
Um die Ubertragungsqualitit zu erhéhen sollten entsprechende Optimierungen an den
technischen Anlagen vorgenommen werden

=> Wie bereits oben angemerkt, gehdren Sicherheitsinformationen zu den gewiinschten In-
formationen

Bei den Anregungen und Wunschvorstellungen fiir die Ausstattung aktueller und zukiinftiger
Fahrgastschiffe denken die befragten Fahrgdste sehr pragmatisch. In erster Linie geht es um die
Befriedigung der grundlegender Bediirfnisse im Rahmen einer derartigen Reise. Neben den bereits
oben ausgefiihrten Aspekten wurden auch die folgenden Aspekte genannt
= Umweltfreundlichkeit: Nicht nur die aktuellen Diskussionen tber den Klimawandel haben
dazu gefiihrt, dass umweltschonende Sachverhalte in der Bevolkerung an Bedeutung ge-
winnen. Der Einsatz umweltfreundlicher und energieeffizienter Technologien zum Unter-
halt und Betrieb eines Schiffes ist Innen daher nicht erst in der Zukunft besonders wichtig.
Die Mdglichkeiten, derartige Technologien und Methoden zu berticksichtigen sollten da-
her unbedingt gepruft werden
=> Barrierefreiheit: bauartbedingt ist es auf den bestehenden Fahrgastschiffen schwierig, ei-
ne umfassende Barrierefreiheit herzustellen. Vor dem Hintergrund der alter werdenden Be-
volkerung gewinnen derartige Aspekte aber zunehmend an Bedeutung. Dies zeigen auch
die durchgefiihrten Befragungen. Daher sind trotz der bestehenden Einschrankungen kon-
krete Uberlegungen anzustellen, wie zumindest zusammenhéngende Teilbereiche der
Schiffe in dieser Hinsicht optimaler gestaltet werden kénnen (Ein- und Ausstieg, Teile des
Aufenthaltsbereichs, Sanitare Anlagen, Teile des Auflenbereichs), um bewegungseinge-
schrankten Personen eine durchgangige Nutzung und Teilnahme an der Fahrt zu ermdgli-
chen
= Modern oder traditionell: die Technik sollte modern sein, die Ausstattung modern oder
klassisch elegant. Hier gibt es keine eindeutigen Tendenzen. Jede Richtung hat seine An-
hanger. Auf jeden Fall sollte es an Bord komfortabel sein. Entscheidend ist die moglichst
stimmige Umsetzung der von den Fahrgdsten als besonders wichtig erachteten Aspekte.
=> Optimale Sichtbereiche: Gutes Sehen bei Wind und Wetter tragt zum positiven Erlebnis
der Fahrgaste bei. Vor allem bei Neubauten sollte gepriift werden, inwieweit sich unter Be-
riicksichtigung der Vorschriften groBzlgige Sichtfenster (z.B. Panoramafenster) verwirkli-
chen lassen.
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5. Social Media Analyse

Im Rahmen einer kurzen Analyse wurde gepruft, in welchem Umfang und mit welchen Inhalten die
beiden Fahrgastschiffangebote Gegenstand auf Social Media Plattformen sind. Dabei wurden so-
wohl Angebote betrachtet, die aktiv von den beteiligten Akteuren zu diesen Zwecken eingesetzt
werden (vor allem Facebook), als auch Angebote von Dritten, die die Fdhrangebote zum Gegen-
stand haben. Insgesamt ist dabei festzustellen, dass die beiden Angebote derzeit nur in sehr gerin-
gem Mal3e zum Gegenstand der Diskussion in den sozialen Netzwerken gemacht werden. Einzige
Ausnahme bildet der private Blog ,Nordreport” mit umfangreichen Informationen zur Helgoland-
schifffahrt insgesamt. Von Anbieterseite ist die Reederei Cassen Eils hervorzuheben, die fir alle
Bereiche der Reederei sehr aktiv eine Facebook Seite betreibt. Im Folgenden eine kurze Darstellung
der wesentlichen Ergebnisse.

Netzwerkplattformen
Facebook: gangigste Netzwerkplattform.

e Schiffspezifische Facebook Seiten mit eigenen Fans oder Freunden gibt es nicht. Die betei-
ligten Projektpartner informieren im Rahmen ihrer jeweiligen Unternehmens Facebook Sei-
te auch Uber die Fahrverbindungen

* Facebook wird von allen Partnern auf3er Reederei Hal dver Schreiber genutzt. Die Reederei
Hal 6ver Schreiber verzichtet derzeit bewusst auf ein Facebook Angebot und fokussiert ihre
Aktivitaten auf die Internetseite

e Reederei Cassen Eils betreibt ihre Facebook Seite sehr aktiv und vorbildlich
- Interessante Informationen, zahlreiche Bilder
- Der insgesamt gute Facebook Auftritt der Reederei ist vielen Kunden an Bord der Fair

Lady jedoch eher unbekannt

e Bremerhaven Touristik: die Facebook-Seite der Bremerhaven Touristik hat weniger Anha-
nger als die private Seite ,MeinBremerhaven”

e Die Facebook Seite von Helgoland umfasst Bildmaterial und Hinweise zu Veranstaltungen.
Viele Gaste duBern sich tGiber Helgoland, jedoch kaum tber die Schifffahrt.

Google+: Wird von keinem Anbieter genutzt

Twitter (Kurznachrichtendienst): keine aktive Nutzung durch die Partner

You Tube (Videoportal): Hier finden sich einige Kurzfilme und Berichte von Fahrgasten. Offizielle
Filme der Reedereien oder Auftraggeber gibt es dort nicht. Bremerhaven nutzt ein eigenes Video-
portal ohne Gdstebeteiligung

Offene Foren (Diskussionsplattformen):

Im Internet finden sich diverse Foren zum Thema Helgoland und die Schiffsverkehre. Die Foren
sind Treffpunkt flr Interessierte, die sich hier zu unterschiedlichen Themen und Anlassen austau-
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schen. Z. B. Kistenforum.de (Forum fiir den Urlaub an der Nordsee) und Hochseeinsel.de (Helgo-
landspezifische Themen)

Blogs (6ffentlich einsehbares Tagebuch oder Journal zu speziellen oder allgemeinen Themen des
Autors)

Z. B. Nordreport.de: privater Blog mit detaillierten und umfangreichen Berichten zum Schiffsver-
kehr nach Helgoland (aber auch andere Themen)

Empfehlungsportale: Qype, Tripadvisor
Nur Einzelauf3erungen zu den Angeboten vorhanden

Kommentarbereich Bremerhaven:

Kommentare und Beitrdge auf den Internetseiten der Bremerhaven Touristik. Kommentierungen
sind nur nach vorheriger Anmeldung mdglich. Hierdurch sinkt die Bereitschaft EinzelduBerungen
kund zu tun.

Fazit:

e Unter den Partnern weist die Reederei Cassen Eils das aktivste Engagement in den sozialen
Medien auf. Dabei werden auch aktuelle Informationen zur Fair Lady veroffentlicht. Bei al-
len anderen spielen sie derzeit eher noch eine untergeordnete Rolle

* Insgesamt sind nur wenige Aktivitaten in den Sozialen Medien zu den beiden Schiffsver-
bindungen zu verzeichnen. Aus den vereinzelten AuBerungen lassen sich kaum Tenden-
zen flir Optimierungsbedarfe auf den Schiffen oder gar fiir das Schiff der Zukunft ableiten

* In den Befragungen auf den Schiffen wurde deutlich, dass die vorhandene Angebote zum
Teil nicht bekannt sind

e Social Media Angebote werden bislang kaum aktiv fiir das Marketing der beiden Schiffs-
verbindungen genutzt. Vor dem Hintergrund der immer starkeren Nutzung sozialer Medi-
en und dem zunehmenden Einsatz mobiler Smartphones kann eine zielgerichtete starkere
Nutzung sinnvoll sein. Dies setzt aber, wie von der Reederei Cassen Eils vorgelebt, eine pro-
fessionelle Betreuung voraus, die nicht nur nebenbei erfolgen darf.

6. Beobachtungen an ausgewdhlten Touchpoints

Begleitend zu den Befragungen an Bord der beiden Schiffe, wurde das Verhalten der Fahrgaste an
bestimmten Touchpoints beobachtet. Bei den Touchpoints handelt es sich Schiffsbereiche, an de-
nen vorlbergehend oder (iber einen ldngeren Zeitraum eine groBBere Anzahl an Gdsten zusam-
menkommt. Die Beobachtung der Touchpoints gibt Aufschluss tber funktionale Einschrankungen
oder Engpasse an diesen Stellen. Unabhdngig vom Passagieraufkommen wurden dariiber hinaus
sonstige Auffdlligkeiten an diesen Punkten festgehalten.

Inwieweit es zu Engpassen und damit ggf. zu Behinderungen oder Einschrankungen kommt, hangt
stark vom Passagieraufkommen ab. Zwar waren an keinem der Beobachtungstage die Schiffe voll-
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standig ausgebucht, bereits bei erhohtem Gasteaufkommen zeigten sich ab gewisse Problemfelder.
Die von den Gasten als besonders stérend empfundenen Engpdsse und Mangel wurden vielfach
auch in den Befragungen benannt. Es ist anzumerken, dass es sich bei den Beobachtungen natir-
lich um Momentaufnahmen von Situationen handelt, die unter Umstanden nicht immer in der be-
obachteten Form auftreten. Dennoch sind diese Aspekte seitens der Verantwortlichen genau zu
prifen, um ggf. gegensteuern zu kénnen. Folgende Beobachtungen wurden festgehalten:

MS Oceana:

e Anleger /Pontons

— Dank der schwimmenden Pontons sind beim direkten Einsteigen in das Schiff keine gra-
vierenden Hohenunterschiede zu tiberwinden. Kleine Kanten und Liicken zwischen Pon-
ton und Schiff kdnnen jedoch nicht vermieden werden, so dass der Zugang nicht als bar-
rierefrei bezeichnet werden kann. Rollstuhlfahrer benétigen zusatzliche Hilfe. Im We-
sentlichen kam es beim Einsteigen der Fahrgaste und auch beim Beladen von Fahrra-
dern zu keinen besonderen Auffalligkeiten oder Beeintrachtigungen. Ein Fahrgast be-
richtete Uber Einstiegsprobleme als Rollstuhlfahrer am Anleger Blumental. Haufigere
Beobachtungen konnten diesbeziiglich jedoch nicht gemacht werden.

— Je nach Wasserstand sind zum Ponton wechselnde Hohenunterschiede zu Gberwinden.
Bei Niedrigwasser erhoht sich der Neigungswinkel der Zuwege zum Ponton, wodurch
eine vorsichtige Gehweise erforderlich wird.

— Je nach Wellengang fuhr das Schiff zum Teil mit einer gewissen Wucht gegen einzelne
Pontons, die entsprechend auftrieben und durchgeschiittelt wurden. Die darauf War-
tenden Personen waren z. T. nicht darauf vorbereitet und gerieten aus dem Gleichge-
wicht. Gefahren fiir die wartenden Gaste sollte jedoch vermieden werden.

e Kasse an Bord

— Da das Schiff nicht lange am Ableger bleibt, kommt es im Einstiegsraum nahe der Kasse
oft zu Schlangen. Kunden erhalten daher kleine Zettel, die sie zur Bezahlung ihres Fahr-
preises wieder einreichen missen. Dieses System erscheint in der Beobachtung um-
standlich und fehleranfallig und erfordert das haufigere Ausrufen von Gasten, die ihre
Zettel noch einlésen mussen. Besonders deutlich zeigt sich das Problem an den Halte-
punkten ohne Verkaufsstelle.

— Bemangelt wurde immer wieder, dass nicht alle Tickets vor Ort erhdltlich sind, so z.B. das
VBN Ticket und das Zusatzangebot Klimahaus.

* Theke auf dem Hauptdeck

Die untere Theke war oft gar nicht oder nur kurzzeitig besetzt. Die Offnung war fiir einige

Gaste nicht ersichtlich, so dass sie vergeblich auf eine Bedienung warteten. Hier kdnnte ein

Schild mit dem Hinweis auf den Service an der oberen Theke oder eine Klingel Abhilfe

schaffen.

* Erreichbarkeit der AuBendecks
Fur Fahrgaste mit Gehbehinderungen oder fiir Rollstuhlfahrer ist vorrangig nur der untere
Teil des Schiffes zuganglich, wenn sie die Treppe zum Oberdeck nicht Giberwinden kénnen.
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In diesen Fallen ist ihnen auch der Zugang zu den AuBendecks verwehrt, da diese nur liber

das Oberdeck zu erreichen sind. Unten ist leider kein AuBBenbereich vorhanden. Die Trep-

pen selbst sind grundsatzlich breit und mit Handldufen ausgestattet, zum Teil aber relativ
steil.
* Hinters AuBBendeck

— Hier sind einige Sitzbanke z. T. marode und wackelig. Eine Bank brach wahrend der Fahrt
zusammen. Im mittleren Bereich des AuBBendecks ist noch viel Platz, der an sonnigen
und gut frequentierten Tagen statt mit Stehtischen besser mit Banken ausgestattet wer-
den sollte, da aufgrund der Fahrtzeit, viele Passagiere das Sitzen bevorzugen.

— Bemangelt wurde von einigen Fahrgdsten, dass die Abgase des Schiffes direkt oberhalb
des Auf3endecks abgeleitet wurden. Dies fuihrte in einigen Féllen zu RuB3flecken auf der
Kleidung der Gaste.

* Sanitdre Anlagen

Zum Zugang der sanitaren Anlagen muss eine kleine Stufe Gberwunden werden. Die Toi-

lettenkabinen selbst sind eng, was flir behinderte und korpulentere Gaste zu Beeintrachti-

gungen fuhren kann. Eine behindertengerechte Toilette ist nicht vorhanden. Die Waschbe-
cken sind fiir Kinder vielfach nicht zu erreichen; hier ware ein Hocker eine Lésung. Wickelti-
sche sind ebenfalls nicht vorhanden. Es ist vorgekommen, dass Fahrgdste ihre Kinder auf
dem Boden gewickelt haben. Auch wenn diese Falle nur selten vorkommen, sollte hier
dennoch Uber Losungen nachgedacht werden. Da sich die Fenster im sanitdren Bereich
nicht 6ffnen lassen, in den engen Raumen aber Handféhne eingesetzt werden, wird es
auch bei niedrigen Temperaturen in den Raumlichkeiten unangenehm warm und stickig

e Personal

— Das Personal wurde von den Fahrgdsten insgesamt als sehr freundlich, engagiert und
hilfsbereit empfunden. Lediglich beim Einstieg wiinschten sich Kunden zum Teil mehr
Unterstutzung.

— Bei groBem Gasteaufkommen konnten zum Teil jedoch nicht mehr alle Aufgaben zufrie-
denstellend erfiillt werden. So wurden in Servicebereich Tische teilweise nicht mehr ab-
gedeckt und aufgerdaumt, Stuihle nicht an die vorgesehenen Platze zuriickgestellt oder
Toiletten nicht nachgereinigt. Dies stiel8 bei den Fahrgasten um Teil unschon auf.

e Multi Media Angebote

Bildschirme zur Darstellung von Informationen (z. B. Streckenverlauf und Anzeige des aktu-

ellen Standorts oder zur Anzeige von Sicherheitshinweisen) sind zwar vorhanden, werden

jedoch nicht genutzt
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Fair Lady

Einstieg
Zwar ist der Einstieg zum Schiff Gber die Gangway nicht behindertengerecht bzw. barriere-
frei, hilfsbereite Mitarbeiter unterstiitzen die Fahrgaste jedoch aktiv.

Ticketverkauf am Ableger in Bremerhaven

Je nach Aufkommen kam es am Pavillon in Bremerhaven teilweise zu langeren Warte-

schlangen. Die Gaste Ulbten sich jedoch in Geduld, Unmutsduflerungen wurden nicht

wahrgenommen und in den Befragungen auch nicht geduBert

Treppen

— Die Treppen sind vielfach steil, jedoch durchgdngig mit Handlaufen ausgestattet. Den-
noch gelangten gerade altere Gaste zum Teil nur riickwarts zu den oberen Decks.

— Vor und beim Ausstieg kommt es besonders auf der Haupttreppe zu Stauungen, so dass
diese nicht mehr begehbar ist.

Sanitdre Anlagen

— Grundsétzlich sind die sanitaren Anlagen lberaltert, aber zweckmaBig. Die Kabinen sind
dabei unterschiedlich ausgestattet (mit und ohne Haltegriffe, unterschiedliche Spilun-
gen). Eine behindertengerechte Toilette gibt es nicht. Die Trennwénde sind z. T. durch
friihere Bohrungen mit nicht blickdichten Lochern versehen. Die Einrichtung wirkte teil-
weise etwas ungepflegt. So wurde z. B. der Spiegel (Damentoilette) wahrend des gesam-
ten Untersuchungszeitraumes nicht gereinigt und wies Flecken auf.

— Fir die Toilettennutzung wurde um eine freiwillige Geldspende gebeten, was von den
Gasten haufig kritisiert wurde. Zwar ist ein solches Vorgehen auf 6ffentlichen Toiletten
durchaus Ublich und immer haufiger obligatorisch, in einem Transportmittel (z. B. im
Zug oder im Flugzeug) wird aber in der Regel darauf verzichtet. Hier sollten serviceorien-
tierte LOsungen bevorzugt werden

Ausstieg mit Bértebooten

— Der Ausstieg ins Borteboot gestaltet sich fiir viele Gaste abenteuerlich. Dies ruft sowohl
positive als auch negative Resonanzen hervor. Helfer stehen bereit, jedoch ist der be-
herzte Griff unter die Arme fir einige Gaste unangenehm. Kaum im Borteboot, werden
sie losgelassen, finden auf die Schnelle keinen Halt und fallen teilweise. Um einen Platz
im Boot einzunehmen, muss umstandlich UGber einzelne Banke geklettert werden, was
vielen schwerfillt. Hierbei gibt es keine Hilfe. Wahrend der Uberfahrt zum Helgolander
Anleger mussten einige Gaste wegen Uberfiillung stehen, was bei den Schwankungen
des kleinen Bootes nicht immer einfach war. Ein griffiger Bodenbelag fehlt.

— Beim Einschiffen vom Borteboot aus ins Schiff entstehen ahnliche Probleme. Einige Gas-
te schaffen die Hohe der Stufe nicht und fallen auf die harte Eisenkante, was durch die
Helfer nicht immer verhindert werden kann. Hier kénnten ausgelegte Polsterungen das
AnstofRen abmildern.
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— Wahrend des Untersuchungszeitraums kam es in seltenen Fallen auch zu Verletzungen
von Passagieren. So verletzte sich u.a. ein Gast am Knie und mitreisende Passagiere be-
richteten Uber weitere Verletzungen.

e Tiren zu den AuBenbereichen

Die Tiiren im Schiff sind z.T. festgestellt, bzw. lieen sich so schwer 6ffnen, dass Menschen

umdrehen und Umwege gehen miissen. So 6ffnete sich zum Beispiel die Tiir zum Peildeck

so schwer, dass einige Gaste sie nicht aufbekamen und annahmen, das Peildeck sei auch
wahrend der Fahrt gesperrt.
* Personal

Das Personal ist freundlich und hilfsbereit. Von den Fahrgdsten wurde positiv herausge-

stellt, dass das Personal sehr gut lber die Sehenswiirdigkeiten auf der Fahrt informieren

wiirde und bei Bedarf Tipps zu Helgoland habe. Bemangelt wurde im Gegenzug, dass we-
nig bis keine Durchsagen zu entsprechenden Themen gemacht wiirden bzw. keine Infos
vorlagen.
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Die voranstehenden Ausfiihrungen enthalten bereits zahlreiche Hinweise auf Produkt- und Ange-
botsoptimierungen. Daneben gibt es eine Reihe weiterer MaBnahmen, mit denen sich die Marke-
tingaktivitdten optimieren lassen. Bei den nachfolgenden Vorschlagen handelt es sich um Anre-
gungen und Empfehlungen die ggf. spezifisch weiter zu entwickeln sind.

1. Aufwertung der Ticket- und Leistungsangebote

In den Befragungen zeigen die Passagiere eine hohe Preissensibilitdt und -empfindlichkeit sowohl
in Bezug auf das Angebot an sich, als auch in Hinblick auf die Preise an Bord. Insofern gilt es, zum
einen, die vorhandenen Angebote aufzuwerten und zum anderen auch neue Angebote zu entwi-
ckeln, mit denen den Gasten attraktive Mehrwerte zu einem attraktiven Preis angeboten werden.
Hierbei kann es sich um die gezielte und differenzierte Weiterentwicklung von Kombitickets han-
deln, fir die es auf beiden Schiffen bereits erste Ansdtze gibt (Kombination mit dem Klimahaus
oder Kombinationen mit gastronomischen Leistungen) und auch véllig neue attraktive Angebote.
Denkbar sind zum Beispiel:

e Mehrfachtickets / Saisonpdsse

e Differenzierung der Fahrpreise z. B. nach Saisonzeiten (abgesehen vom Katamaran wird ei-

ne Preisdifferenzierung bisher nurim Sommerverkehr auf der MS Atlantis praktiziert)

e Themenfahrten mit speziellen Angeboten

— Kulinarische Themen (Kulinarische Reisen, gastronomische Schwerpunkte, Regionale
Beziige etc.)

— kulturelle Themen (literarische Reisen, musikalische Angebote)

— sonstige Sonderveranstaltungen und Events (finden auf der Oceana durchaus statt, aber
auch Veranstaltungen priifen, die man mit der Fahrt verbinden kann, z. B. spezielle Fami-
lien- oder Erlebnisfahrten)

e Kombinationstickets mit Angeboten in Bremerhaven (wie Oceana, idealerweise auch ande-
re Angebote oder Kombinationen, buchbar auch tber Internet)

¢ Ticketkombinationen mit anderen Inseln oder anderen Zielen

e Friihbucherrabatte (4 la Sparpreis der Bahn)

e Verbundtickets mit anderen 6ffentlichen Verkehrstragern (idealerweise auch im Internet
buchbar)

e Inklusiv- oder Premiumtickets (z. B. Parken inklusive, oder bevorzugtes Parken auf nahege-
legenen Sonderparkplatzen)

* Insbesondere Helgoland: Entwicklung von Aufenthaltsangeboten, die die Schiffsanreise in-
kludieren
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2. Optimierung der Onlineangebote

Das Internet spielt fiir das Aufmerksam werden und die Vorabinformation eine grof3e Rolle, wie es
die Befragungen bestatigt haben. Aber auch die Moglichkeit, Tickets und Angebote direkt online
buchen zu kénnen, ist vielen Internetnutzern wichtig und wird zukiinftig weiter an Bedeutung ge-
winnen. Daher gilt es, diesen Vertriebsweg weiter zu optimieren. Nicht alle Partner arbeiten dabei
auf dem gleichen Niveau bzw. sie setzen unterschiedliche Schwerpunkte. Wahrend z. B. die Reede-
rei Cassen Eils den Bereich Sozialer Medien auf den bespielten Plattformen bereits professionell
betreibt, verzichtet die Reederei Hal dver Schreiber hierauf bewusst vollstandig und auch die Social
Media Plattformen von Bremerhaven und Helgoland sind noch ausbaufihig. Die boomende Ver-
wendung von Smartphones erfordert es zum Beispiel, die Internetangebote auch fiir mobile An-
wendungen fit zu machen. Um gegenseitige Synergien zu nutzen und Effizienzsteigerungen zu
erzielen, bieten sich dabei auch gemeinsame Kooperationen an. Folgende Malinahmen kommen in
Betracht

e Gewahrleistung der Internetbuchbarkeit: Alle Angebote der Projektpartner sollten unkom-
pliziert fir den Gast im Internet zu buchen sein. Dies betrifft sowohl das einzelne Ticket, als
auch Kombinationsangebote.

e Zu prifen sind Méglichkeiten, inwieweit sich die Partner den wachsenden Bereich mobiler
Internetanwendungen zunutze machen kdnnen (fiir Smartphones und Tablet-Pcs). Denk-
bar sind Anwendungen zur Vorab-Information, zur mobilen Buchung der Angebote oder
auch fur Informationen wahrend der Fahrt (so duBerten die Fahrgdste in den Befragungen
groBen Informationsbedarf. Uber eine entsprechende ,Info-App” kénnten sich die Fahrgas-
te individuell informieren)

e Die Intensivierung des Engagements in den sozialen Medien kann auch im gemeinsamen
Verbund der Partner erfolgen. Ein zentrales, professionelles Hosting generiert Synergien
und gewabhrleistet eine einheitliche Qualitadt der Leistungen

¢ In dem Bestreben, Kombinationsangebote mit interessanten Attraktionen weiterzuentwi-
ckeln, sollte auch eine entsprechende gegenseitige Verlinkung vorgenommen werden.
Hierdurch steigen der Informationsgehalt der Seiten und damit die Attraktivitat.

* Gemeinsame Aktionen mit attraktiven Einrichtungen mit Leuchtturmfunktion erhéhen die
Aufmerksamkeit fuir die Angebote.

3.  Produkt- und Vertriebsoptimierungen

Erh6hung der Produkt- und Servicequalitat

Wie die Befragungen gezeigt haben, ist den Gdsten eine hohe Produkt- und Servicequalitat fir ein
erfolgreiches Urlaubserlebnis und eine hohe Zufriedenheit von grof3er Bedeutung. Die von den
Passagieren gemachten Vorschlage und Anregungen fiir Angebotsverbesserungen sind daher
eingehend zu prifen und wo madglich und sinnvoll zu berticksichtigen. Neben MalBnahmen zur
Verbesserung des Sitz- und Aufenthaltskomforts und Verbesserungen beim Unterhaltungsangebot
geht es im Besonderen um die Erhdhung der Qualitat der gastronomischen Leistungen. Zahlreiche
Hinweise hierzu kdnnen den schiffsspezifischen Ausflihrungen in den voranstehenden Kapiteln

entnommen werden.
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EinfUhrung einer Komfort- oder Premiumklasse

Vor dem Hintergrund der einerseits bestehenden Preissensibilitdt der Fahrgdste und des anderer-
seits bestehenden Wunsches nach einer héheren Sitzplatzqualitat sollten auch Uberlegungen hin-
sichtlich einer moglichen Sitzplatzdifferenzierung gepriift werden. So kdnnte die Einfiihrung einer
Premiumklasse Uberlegt werden (z. B. nach dem Vorbild der ersten Klasse der Bahn). Neben einer
hohen Sitzplatzqualitdt stehen dem Nutzer zusatzliche Serviceleistungen zur Verfligung, die dem
Gast den hoheren Beforderungspreis attraktiv machen. Hierzu gehéren zum Beispiel

e Feste Sitzplatzreservierungen

* Inkl. Parkgebiihren

e Bevorzugtes/ schnelles Boarding
e Bevorzugter Gepdckservice

e Personlicher Service am Platz,

e Ein kostenloses HeiBgetrank inklusive.

Zusammenarbeit mit Reiseveranstaltern

Zusatzliches Gastepotenzial lieBe sich durch die Kooperation mit Reiseveranstaltern generieren.
Insbesondere die Zusammenarbeit mit regionalen Busreiseveranstaltern ist eine Option zur Forde-
rung des Ausflugsverkehrs. In Bezug auf Ubernachtungsreisende sind die bundesweiten Reisever-
anstalter ebenfalls Ansprechpartner. Hierbei ist allerdings eine durchgangig hohe Angebots- und
Servicequalitat zu gewdhrleisten.

Verstarkung von Cross-Marketingaktivitdten

Die Partnerschaft der Reederei Hal ver Schreiber mit einem regionalen Bremer Radiosender tragt
positiv zur Bekanntheit und Imageférderung des Angebots in der Region bei. Gemeinsame Aktio-
nen fordern dieses Anliegen nachhaltig. Diese bereits vorbildliche Partnerschaft sollte Anregung
fir den Ausbau weiterer branchenibergreifenden Cross-Marketing Kooperationen sein. Die Zu-
sammenarbeit mit anderen Branchen und Unternehmen bietet die gegenseitige Chance, Image,
Bekanntheit und Vertrieb tiber neue Wege in breite Bevolkerungskreise hineinzutragen (Beispiel-
haft seien hier die Marketingkooperation zwischen der Nordsee GmbH und der Bekleidungskette
Engbers vor einiger Zeit genannt oder die Partnerschaft von EWE und Nordseelauf). Das Spektrum
dieser Kooperationen kann recht weit gefasst werden. Im Falle der Reederei Hal 6ver Schreiber ist
es eine langfristige Partnerschaft, es sind aber auch Veranstaltungs- oder aktionsbezogene Partner-
schaften maoglich. So finden die Leseraktionen, die mit regionalen Zeitungen durchgefiihrt werden,
regen Zuspruch. Dies sollte im gegenseitigen Nutzen versteigt und ausgebaut werden.

Grundsatzlich kommen die vorgeschlagenen Maf3nahmen fiir beide Schiffe in Betracht. Die spezifi-
schen Mdéglichkeiten sind natiirlich individuell zu priifen. Wenn es um die Entwicklung eines ,Fahr-
schiffs der Zukunft” geht, sollten die im Rahmen dieser Untersuchung ermittelten Ergebnisse ent-
sprechend friihzeitig Berlicksichtigung finden.
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