Inhaltsverzeichnis I

Inhaltsverzeichnis
1 Einleitung 1
L] AUSGANGSIAGE. ...ttt ettt ettt ettt 1
1.2 Ziele und Adressaten der ATDeit .................ccooiiiiiiiiiiii ettt 4
1.3 AUFDAU AEF AFDEIL ...ttt 6
1.4 MethOdiSCRES VOFGENEN. ............ccoeiiiiiiiiiie ettt ettt et et enneens 7
1.4.1  Wissenschaftstheoretische Positionierung der Arbeit .........c.cccuerieriieriieiieeieniesiere et es 7
1.42  Uberblick zu den eingesetzten MethOden ................ccovueviviuiveeieeieeceeieeeeete et 9
2 Charakterisierung des Untersuchungsgegenstandes 10
2.1 Der Kontext: Touristische Destinationen in der SCHWEIZ ................cccccooiiiiiieniiiiiit e 10
2.1.1  Destinationsmanagement: Grundziige und Perspektiven ............ccecvreieiierienieniecieeieeieeee e 11
2.1.2  Tourismusorganisationen: Gegenwartige Aufgaben und zukiinftiges Anforderungsprofil.................. 13

2.1.3  Beherbergungsanbieter: Aktuelle Nutzung und Handlungsbedarf beim Einsatz von Informations- und

KommuniKationSteChNOIOZIEN. ........eeuiiuiiiiieiieie ettt sttt ae ettt be et ebe et e eeeneas 15
2.1.4  Destinationsmanagementsysteme: Konzept und Stand der Implementierung...........c..cccoecveveverrernnnnnen. 18
2.2 Grundziige des kooperativen CRM in touristischen DeStinationen.................ccccooceioiioenoeencianeaeaeaienneens 22
2.2.1  Begriffliche und konzeptionelle Grundlagen zum CRM...........cccoeoiiiiiiienienieiieieeeeeeeeie e 22
2.2.2  Gestaltungsmoglichkeiten des kooperativen CRM in touristischen Destinationen.............ccccccecueneeee. 24
2.2.2.1 Kooperatives Management elektronischer Anfragen ........c..cococeveevieviinieninininnnceieiecen 24
2222 Kooperativer OnliNEVertrieD..........cc.oiiiiiieiiieiicicciececie ettt ae e eeeas 25
2223 Kooperatives Beschwerdemanagement .............cecvveieerieriierienieneesieeie e eeeseeeseeeseeseesesenesenes 25

2.3 Konzept fiir ein kooperatives E-Mail-Marketing .................ccccocueieniiiioiioiiiiieieeseee et 26
2.3.1  Strategische Ziele des KONZEPLeS.......ccouiiiiiierieriieie ettt sttt ee st e s enseensesnaessaennees 26
2.3.2  Organisations- und prozessorientierte Betrachtung des Konzeptes ..........ccccooceviniieninieninicenieeenne, 28
2.3.3  Unterstiitzende InformationSSYStEIME .........ccveruieriierieeiiieienieieeieeieste e seeesseeteeaeeneesseesseesesnsessnennees 30
Begriffliche und konzeptionelle Grundlagen der empirischen Untersuchung 34
3.1  Definition von ,Adoption ‘ und Grundlagen der AdoptionSforSChAUNG..............cccccoeviriiriiiiiniiaiiieieienee, 34
3.2 Der Prozess der INNOVATIONSAAOPIION .............cccueeeiiiiiieciie i ettt ettt staeeseaeestaeetseesaesssaeeseeenees 35
3.2.1  Der individuelle AdOPLIONSPIOZESS .......ceevverrrerireiiereetertenteesseesesteseesstesseesseenseessesssesseesseessesssessessses 35
3.2.2  Adoptionsprozesse i OrZaniSAtIONEN. ... ...cc.eruerueruerueetieieteeteietestestesteseeeseeseeseesensessessessesseesesneensensens 36
3.3 Objektive und subjektive Einflussgrossen bei der Adoptionsentscheidung....................cccoccovveeeeieniieceecennnnn. 37
3.4  Faktor- und Prozessbetrachtung in der AdoptionSforSCRUNG ..............c..cccovoiiiieieieiiiiiieeeeeee e 37
3.5  Klassifikation von Innovationen im Umfeld VOR IT ...............ccccooeriiiniiiiiiiiiiaiiieeeesese ettt 38
3.6  Individuelle und organisationale Adoption VON IT ...............cccccciioiiiiiiiiiiieiiee et 39
3.7 Fazit fiir diese URIEFSUCHUNG ...............cccccioiiiiiiiiiiieieee ettt ettt et 40
Untersuchungsmodell zur Erklirung der Adoption 42
4.1  Theoretische Grundlagen des UntersuchungSmodells..................cccocooviiiiiiiiiiiiiiininininiiesc e 42
4.1.1  Theoretisch-konzeptioneller Bezugsralmen .............cccceeiiiiiiiiiiiiinieeeee et 44

4.1.1.1 TechnologiSCher KONMEEXT........c.eiieriieiieiieieeieie ettt et e e nneneas 46



Inhaltsverzeichnis IT

4.1.1.2 Organisationaler KOMEEXL. .......couiiiriiieeieiieieie ettt sttt e e e ae b eaeeneeneas 46
4.1.1.3 Umweltbezoener KONTEXL .........cccierieiieiieieeieeiiesiteie ettt sttt e e s esse e seeseesseensennnens 46

4.1.2  Theoretische Ansétze zur Adoption technologischer Innovationen ............cccecceeerenenenencnceeeenee. 46
4.1.2.1 TechnologiSCher KONEEXT........cvirieiieiieieeie ettt ettt ae e s ee s e saeeseenneennenes 47
4122 OrganisatoriSCher KONMEEXL.........couiiiiiiieieieieeee ettt eae e 48
4123 Umweltbezoener KONTEXL .........cccverieiieiieieeiesiesteie ettt ae e s esse e seenseenseensennnens 49

4.1.3  Operationalisierung der Kontexte in Untersuchungen zur Adoption von IT-Innovationen ................ 51
4.1.3.1 TechnologiSCher KONEEXT........cviiieiieiieieeie ettt ettt esaeeseenseennenes 52
4132 OrganisatoriSCher KOMEEXL.........couiiiiiiiiieieiee ettt eae e 53
4133 Umweltbezoener KONTEXL .........cccviriiiieiieiieieeiieseeie ettt sttt e e e e teenseenseensennnens 54
4134 Erklarungsgehalt der KonteXtbereiche. ............ooueriiiiieiiieieiee e 55

4.1.4  Fazit der LiteraturanalySe........cceecuerierieitieieeiesiestes et eteete st e st ee e esesntessaesseesseensesnsesneesseenseensennsens 57
4.2 Konzeptionalisierung und Operationalisierung des Untersuchungsmodells..................cccccocovvvininneinnnn. 57
4.2.1  Eigenschaften der INNOVAtION..........c.ecoiiiiiiiieiiieie ettt s e s enseenseenseas 59
42.1.1 Auswahl der KONSIIUKLE ......cc.eiuiiiiieieieeee ettt 59
4212 Konstrukt ,LeistungSerWarting’ ............cccveceeiierierieriierieeeeeeeseeesseesseesessesneseesseesseessesssessnenes 60
4213 Konstrukt , AufwandSerwartung’ ..........ccoceeieiiiiienieiiee ettt 61

4.2.2  Eigenschaften der OrganiSation ............ccceecieruierieeiiieienienieeieetesaesseesseessesaesseesseesseesseessesseesseessensens 62
4221 Auswahl der KONSIIUKLE ......cc.eiuiiiiieieieieseee ettt eee 62
4222 Konstrukt ,erleichternde Konditionen®...............cooovuviiiiieieeiiiieeeeeeee e 63
4223 Konstrukt ,Beziehung zur TouriSmusorganisation” ..............coceeereeeeeeieieseeneseeseeeeeseeeneeeeneas 65
4224 Konstrukt ,Einstellung zur Kooperation in der Destination® ..........c..cccceceevienenincncncncneennenne. 66

4.2.3  Eigenschaften des organisationalen Umfeldes ............cociiiririiiieiiiiie e 67
4.2.3.1 Auswahl der KONSIIUKLE ......co.evueriiiiiiiiinienieeeeet ettt 68
4232 Konstrukt ,erwartete Adoption bei der KonKurrenz®.............ccoevevvvevieeerieieiieieeseeseeie e 68
4233 Konstrukt ,Abhédngigkeit von der Tourismusorganisation® ............c.cceceereeieeenieneneneneneneenees 69
4234 Konstrukt ,empfundenes Kundenbedlrfnis® ...........cooveviieiiieiiiiiiieceeieeece et 70
4235 Konstrukt ,Einfluss durch Bezugspersonen’ .............cccoevveviieiiieiienienienieeeie et 71

424 VerhaltensabSICRt ... ......ooiiiiiii ettt et ettt ettt be e enean 72
4.2.5  KONLrOIIVATIADIEIL «...outiiiiiiiieiiiiccitet ettt b e sb ettt e 73
4.3 Uberblick iiber UntersuchungSmodell.........................ccc.ocoeeeeeoeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 73
5 Empirischer Test des Untersuchungsmodells 74
5.1 Methodische GUURAIAZEN. .................ccoovi ittt 74
51,1 Das StruKturmMOAEIl .....cc.oouiriiiiiiiieieeeeee ettt sttt e 76
5.1.2  Die MeESSIMOAECIIE. ........oeuiiiiiiieieee ettt ettt ettt s b e bt e st eae e st e e e ebeebeebesbeeaeeneens 76
5.1.2.1 Reflektive KONSIIUKLE ......ccueiuiriiiiiiiirtirereeeetet ettt sttt 77
5.1.2.2 Formative KONSIUKLE ........ooiiiiiiiiiiiiieiee e st 77

5.1.3  Auswahl des SChAtZVerfahrens. .........coceiiiiiiiiiiii e 78
5.1.4  Der PLS-SchAtzalGOrithmus .........c.coouiiiiiiiiiiii ettt 80
5.1.5 Beurteilung der MOA@IIGHLE .......cccveeiiiieriieiieieee ettt st enaesnaesseessaenseennes 81
5.1.5.1 Giitebeurteilung der reflektiven Messmodelle............cooiiiriiiiiiiiiiiiiiieeeee e 82
5.1.5.2 Giitebeurteilung der formativen Messmodelle...........ccoevieiiieeiiiienieiieiee e 85
5.1.53 Die Beurteilung des Strukturgleichungsmodells ...........cocoooiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeee 87

5.2 Datenerhebung und Datengrundlage ....................cccccociviiiiiiiiiiiiiiiiiineee sttt 88
52.1  Methodik der DatenerhebUNE. .........coeiiiiiiiieeeet ettt be e ene 88

5.2.2  Methode und Prozess der DatenerhebUung............ccocuveiieieiieiieiieese e 90



Inhaltsverzeichnis 11
5.2.3  Uberpriifung der SHChPIODENGIOSSE ......c....cuvveruerieceeeceeieeeeeteeeeie e esn e 92

524  Behandlung fehlender WErte ...........cooierieiieiieieeieeeeeee ettt st e et e e enaesnaessaennees 92

5.2.5  NON RESPONSE BIAS ...eeiiiiiiiiiiiiii ettt ettt ettt ettt b e bt et et saeesbeenaeas 93

5.2.6  Allgemeine Charakteristika der SHCRPIODE ........c.eccvieiiiieiieiieeee e 94

5.3 Ergebnisse ausgewdhlter univariater ANGLYSEN ..............cccccoioieiieiiiiiiieeeeeee et 96
5.4 Ergebnisse der multivariaten Analysen mit PLS .............ccccociiiiiiiiiiiiieiieee et 97
5.4.1  Gitebeurteilung der reflektiven MesSmOdelle ...........coeieiiiiiiiiiiiiiteeeee e 97
54.1.1 Giitebeurteilung der reflektiven Messmodelle auf Indikatorenebene...........ccccvecveviervenieennnnes. 98

54.1.2 Giitebeurteilung der reflektiven Messmodelle auf Faktorebene...........c.ccoceeeviiieieeicneneene 99

5.4.2  Giitebeurteilung des formativen MesSMOAEIIS.........cecueeviriiiiierieieie e 101

5.4.3  Beurteilung des Strukturmodells............ocoiiiiiiiiiiiiie e 102

6 Diskussion der Ergebnisse 105
6.1  Diskussion der EiRfIUSSDEFEICRE. ..............c.ccoouiiiiiie ittt 105
6.1.1  Einflussbereich , TEChNOIOZIC .......ccocouiiiiieiieieciietieeee ettt se e ees 105

6.1.2  Einflussbereich ,OrganiSation’...........cceueiiiriiriirieteet ettt sttt et e et e st esbesbesae e eneeneeneeneeneenes 106

6.1.3  EiInflussbereich ,UMWEIL ........c..ooiiiiiiiiieee et e e e eae e e et eeeeanaeeeereeeeenneeeenns 107

6.2 Kritische Wiirdigung der empirischen URLErSUCHUNG ...............cccoueoiiiiiiieiieneiee et 109
6.3 Implikationen der empirischen Untersuchung fiir die PFAXIS ............cccccocecuioieiinininiiniiiiceieeeeeee e 110
6.4 Implikationen der empirischen Untersuchung fiir die FOFSCRUNG ..............cccccoooiiiiiiiiiiiiiiiieieeeee 113

7 Schlussbetrachtung 115
7o ZUSAIIMEIIASSUNG......c..oeieeiee ettt a et e e e st et e bt ea e ee e e et es e en e nseese et e eseaneeneeneenneneenes 115
7.2 AUSDIICK ...ttt h et ae e a et et e nt ettt et enbeeraeeneas 116
Literaturverzeichnis 120
Abbildungsverzeichnis 151
Tabellenverzeichnis 152
Abkiirzungsverzeichnis 153
Anhang 1: Harman’s One-Factor Test 154
Anhang 2: Deskriptive Auswertungen 155



