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Nachhaltiger Tourismus: Basis I Ganzheitlichkeit
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Basis I: Ganzheitliche Tourismus- und Regionalentwicklung

Nachhaltige Land- und
Forstwirtschaft

Organische Baukunst

und Ortsentwicklung

Raumlich nahes Arbeiten
und Wohnen

Gute Bildung, Soziale
Teilhabe; Inklusion,
Biirgerengagement

Qualitativ hochwertiges
Freizeit- und
Veranstaltungsangebot

Gesundheits- und
Erholungsangebot

Ortliche Wasserversorgung
und -verbrauch

ZeitgemiaRe Hotellerie
und Gastronomie
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Raumvertragliche Verkehrsstrafien,

larmfreie Gebiete, Mobilitat

Landschaft
GANZHEITLICHKEIT
Heimat
Mensch

Marktgerechte regionale
(Kreislauf-)Wirtschaft

Kulturlandschaft mit
regionaler Eigenart

Lebensraum fiir Tiere,
Pflanzen und Biotope

Regionales Brauchtum,
Volkskunst

Eigenstiandige Kunst
und Kultur

Dauerhaft umweltgerechte
Energie- und
Entsorgungskonzepte

Modernes Marketing

CSR in Wirtschaft,
Handel und Gewerbe
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Benchmark: Sddtirol - Marken- und Lebensraumkonzept

DIE IDEE VOM LEBENSRAUM

Sicherung der materiellen
Grundbedurfnisse in der Region
Einbindung der regional
angesiedelten Wirtschaft
Verkehr/Mobilitat

Einsparung durch
Ressourcen-Effizienz

Abfallreduzierung/-verwertung

Strategische Unternehmensfiihrung

Professionalitat

Okonomisches

Handlungsfeld Qualitat & Innovation

Forderung von KMUs
Einkauf regionaler Produkte

Nutzung erneuerbarer Energien Kiltaibialtarinnii-uni

Klimawandel Gastezufriedenheit
Umweltschutz Bkologisches Sozial- Familie & Beruf
) ) ) Handlungsfeld gesellschaftliches )
Schutz der biologischen Vielfalt Handlungsfeld Auswirkungen des
Schutz der Kultur-und St“rukturwandels und
veranderte Anforderung

Naturlandschaften

Berucksichtigung der Kapazitats- Partizipation der Einheimischen
grenzen (6kologisch & sozial) In-Wert-Setzen des Ethik, soziale bei Entscheidungsprozessen
kulturellen Erbes  Strukturen & Tradition

Quelle: www.kohl.at/de/magazin/die-idee-vom-lebensraum/95-21217.html
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Benchmark: Localhood Copenhagen

"Das Hauptthema und der Name der Strategie
2020 ist 'Localhood'. Die Idee hinter
Localhood ist transformativ und bewegt sich
auf einen anderen Ansatz fur Reisen und
Tourismus im Allgemeinen zu, wo menschliche
Erfahrungen und Beziehungen das sind, was
ein Reiseziel einzigartig und besonders macht,
und wo zukinftiges Tourismuswachstum auf
verantwortungsvolle Weise branchen- und
Uber einen gréBeres Gebiet hinweg
stattfindet. Ein wichtiger Punkt dabei ist,
Besucher und Einheimische als eine
Einheit zu sehen, die nicht nur
nebeneinander existieren, sondern um
Erfahrungen herum interagieren, sich die
Destination teilen und wo Besucher selbst zu
einer Form von temporaren Einheimischen
werden. Die Strategie betrifft auch den
Ubergang unserer eigenen Organisation von
einer Destination Marketing Organisation
zu einer Destinationsmanagement-
Organisation, die viel mehr Bereiche
abdeckt, als eine reine Werbeabteilung einer
traditionellen DMO zu sein."

© FUTOUR Tourismusberatung Dr. Peter Zimmer

THE END

TOURISM

AS WE KNOW IT

Quelle: https://www.thinkdigital.travel/opinion/copenhagens-2020-strategy/
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https://www.thinkdigital.travel/opinion/copenhagens-2020-strategy/

Neuausrichtung der hessischen Tourismusstrategie

Veranderter Fokus im Destina-

tionsmanagement - von der
AuBen- zur Innenorientierung

Im Gegensatz zu fruher ist die Destinations-
managementorganisation nicht mehrin
erster Linie fur aulfengerichtete Marketin-
gaktivitdten, das Destinationsmarketing,
zustandig. Eine Umkehr der Aufgaben-
schwerpunkte hat stattgefunden: von der
Aulenorientierung, der Vermarktung und
dem Verkauf, zur Innenorientierung, der
innengerichteten Entwicklung, Steuerung
und Vernetzung. Dazu initiiert und koordi-
niert die DMO kooperative Prozesse und
Projekte u. a. in den Bereichen Angebots-
und Produktentwicklung, Qualifizierung und
Qualitaétsentwicklung, Marken- und Iden-
titatsmanagement, Wissensmanagement
und Know-How-Transfer, Vernetzung und
Marketing. Sie fungiert quasi als Entwickler,
Berater, Befahiger, Firderer und Koordina-
tor fOr touristische bzw. tourismusrelevante
Unternehmen und Strukturen.

Verandertes Selbstverstindnis des
Destinationsmanagements — vom
~Marketing" zum ,,Enabling™

Die Destination wird nicht mehr allein
aus Sicht des Gastes als Erholungsraum,
sondern zugleich auch als Lebens- und
Wirtschaftsraum begriffen.

Wurden friher vor allem quantitative
Parameter wie Anklnfte,
Ubernachtungen und Umsatz zur
Abschatzung des Erfolgs herangezogen,
so mussen diese nun um qualitative
Parameter wie die Unterstltzung
touristischen Wachstums durch die
Bevdlkerung, Zufriedenheit der Partner-
organisationen, Weiterempfehlungsquote
der Gaste, Image u.a.m. erganzt
werden.



Nachhaltiger Tourismus: Basis II Qualitat

Basis II: Drei Dimensionen der Qualitat im Tourismus

Ausstattung

Funktion

Asthetik

Landschaftsbild

Beeintrachtigung/
Verschmutzung

Ressourcen-
verbrauch

Service

Hardware
Qualitat im Umwelt
Tourismus

Software

© FUTOUR Tourismusberatung Dr. Peter Zimmer

Information

Gastfreundlichkeit




Nachhaltiger Tourismus: Basis II Qualitat

Basis II: Qualitatsentwicklung & -sicherung
Wer einmal vom Qualitatssvirus erfasst wurde, bleibt seinem Anspruch treu.

A

Qualitatsanspruch

Qualitats-
entwicklung

v
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Qualitat: Bedeutung

Weshalb gewinnt Qualitat zunehmend an Bedeutung?

© FUTOUR Tourismusberatung Dr. Peter Zimmer
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Weshalb gewinnt Qualitat zunehmend an Bedeutung?

>

>
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gesattigte Markte,

. . _ Capilalism
wachsender Wohlstand, zumindest in unserem Teil der Welt [

fehlerhafte Produkte fihren zu Gewahrleistungskosten

.. .Fehlerhafte Bauteile: Bei
zunehmende Technisierung BMW stehen die Bander

still.

* ( A Iiiiillnel:| D

Steigende Qualitatsinformationen/-vergleiche via Internet tripadvisor vem AT POPPE

Please

verbraucherfreundliche Rechtsprechung ?

remember

me -Fov\dly...

Globalisierung = Preisdruck / bessere Produktqualitdt = hdhere Preise é

Produktqualitdt + Kundenorientierung = Unternehmensimage v'/"
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Qualitat: Bedeutung ;& 4

= Uberflutung von Informationen und Angeboten, wird hdufig von Kund*innen als
austauschbar wahrgenommen, 75% der Markte gelten als gesattigt. In gesattigten
Markten werden vorwiegend Ersatzkaufe getatigt, wobei an die gekauften Produkte und

Dienstleistungen oft ein héherer Anspruch gestellt wird.

» Wachsender Wohlstand verandert die Bedlrfnisse der Menschen, indem sie hohere

Anforderungen an Produkte und Dienstleistungen stellen.

= Fehlerhafte Produkte oder Dienstleistungen flihren zu erhéhten Kosten in der
Herstellung, zu zusatzlichen Gewahrleistungskosten und senken entsprechend den
Unternehmensgewinn. AuBerdem werden durch Nacharbeit und Ausschuss

unndtigerweise Ressourcen verbraucht und damit die Umwelt belastet.

» Durch eine zunehmende Technisierung des Alltags werden die Menschen immer
abhangiger von der Funktion von Geraten, an deren Qualitat deswegen ein
entsprechend hoher Anspruch gestellt wird.

© FUTOUR Tourismusberatung Dr. Peter Zimmer



Qualitat: Bedeutung

Weshalb gewinnt Qualitat zunehmend an Bedeutung?

» Mithilfe des Internets kdnnen sich die Kunden mit wenig Aufwand und umfassend vor

dem Kauf Uber die Qualitat von Produkten und Dienstleistungen informieren.

= Eine zunehmend verbraucherfreundliche Rechtsprechung fihrt dazu, dass sich die
Hersteller immer weniger leisten kdnnen, fehlerhafte Produkte oder Dienstleistungen auf

den Markt zu bringen.

» Die Globalisierung der Markte fuhrt dazu, dass die Hersteller unter Preisdruck geraten,

und eine bessere Produktqualitdat kann helfen, héhere Preise durchzusetzen.

= Gute Produkt- /Dienstleistungsqualitat und eine konsequente
Kundenorientierung tragen wesentlich zu einem guten Ruf eines Unternehmens
bei.
Quelle: Herrmann / Fritz (2011): Qualitatsmanagement, S. 2 - 8
© FUTOUR Tourismusberatung Dr. Peter Zimmer



Service-Qualitat: Bedeutung g‘i«g‘*’ ;g‘

Alles digital, nur der Kunde nicht

Umfrage des Marktforschungsinstituts YouGov/, Service-Innovationspreises™: Nach
digitalen Verbesserungsmoglichkeit gefragt, haufigste Antwort: persénliche Beratung! Rund jeder
zweite Deutsche (46 Prozent) erwartet mehr Bedirfniswahrnehmung, Individualitat und Lésungsorientierung.

CARSTEN K. RATH

FUR

HERZLICHKEIT

GIBT’S KEINE APP

SERVICE-EXCELLENCE
IN DIGITALEN ZEITEN

https://www.xing.com/news/insiders/articles/alles-digital-nur-der-kunde-nicht-12935827

© FUTOUR Tourismusberatung Dr. Peter Zimmer



Service-Qualitat: Service Q

Basis II: Drei Dimensionen der Qualitat im Tourismus, z.B. Service Q

Kunden kennen

\ und begeistern /

RegelmaBi Grundsatze und
ib rgr" fe?r '?1 d Strukturen des
i L1 Unternehmens festlegen

\ weiterentwickeln und verfolgen

Nachhaltiges und

e

! Mitarbeiter
regionales Handeln filhren und

bei bewusstem ivi
motivieren

Ressourceneinsatz

\ ServiceAblaufe Kooperationen /

gemeinsam gestalten und Partnerschaften
und leben nutzen und pflegen

Klar und
zielfihrend

kommunizieren

Quelle: www.qg-deutschland.de
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Service-Qualitat: Service Q

Bitte einmal unter
www.q-deutschland.de

das Thema vertiefen!

© FUTOUR Tourismusberatung Dr. Peter Zimmer © FUTOUR 2021



Service-Qualitat: Gaste

Gastetypologie - Mein Gast, das unbekannte Wesen

IM WIRTSHAUS

——_———

/

Piwgl#
T
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Identifizieren Sie 5 Service-Liicken in der Unternehmens-Praxis

> Lucke 1
Disparitat zwischen Gasteerwartungen und den Vorstellungen und Wahrnehmungen
des Betriebs, des Dienstleistungsanbieters

> Liicke 2
Disparitat zwischen den vom Unternehmen wahrgenommenen Kundenerwartungen und
deren Umsetzung

> Liicke 3
Disparitat zwischen unternehmensinternen Qualitatsspezifikationen, -normen, -
standards und tatsachlich erstellter Dienstleistungsqualitat.

> Llicke 4
Disparitat zwischen tatsachlich erstellter und in externer Kommunikation versprochener
Dienstleistungsqualitat.

> Lucke 5
Disparitat zwischen der von den Kunden/Gasten erwarteten und der von ihm
tatsachlich erlebten Leistung.



Service-Qualitat: Service-Lluckem

Liicke 5: ita
Qualitat und Kundenwahrnehmung (Commerzbank Koélin)
=T <y . "

priefkasten defekt,
pitte penutzen Sie den
Briefkasten der
pank Neusser Str.
ken Ihnen fr Ihr

Ccommerz

Wir dan
Verstandnis

¢ Team der Filiale Koin

h
Ebertplatz
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Service-Qualitat: Bezahlung

Guter Service muss gut entlohnt werden, oder?

9,39€ bitte..

=
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https://www.youtube.com/watch?v=2MchtEgdnxE

Cindy aus Marzahn
(2,25 Min.)

[=]

Cindy aus Marzahn - Kellnem.mp4



Service-Qualitat: Gaste, Kund*innen

Qualitat: Konig Kunde

AUCH SIE WERDEN SICH
DARAN GELUORNEN MIiSSE
DASS BE| UNS DER KUNDE

‘_Lk\ome (ST ¢
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Service-Qualitat: Gaste, Kund*innen

Qualitat: Konig Kunde,... aber in UNSEREM Konigreich

© FUTOUR Tourismusberatung Dr. Peter Zimmer © FUTOUR 2021
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Service-Qualitat: Gaste, Kund*innen L

Belastige den Gast nicht....

~Ich wiinschte, Sie lieBen uns
den Zeitpunkt des
Einschenkens selbst

bestimmen!"

© FUTOUR Tourismusberatung Dr. Peter Zimmer © FUTOUR 2021



Angebots-Qualitat: Atmosphare-Checks

Mountain - Bike
Verleih

© FUTOUR 2020/21




Angebots-Qualitat: Atmosphare-Checks

X4

Tel. 0 34 37 /91 80 25

 Hausgerate
Kichenstudio
Elektroinstallation
/| Nachtspeicher-
anlagen

© FUTOUR Tourismusberatung Dr. Peter Zimmer © FUTOUR 2021



Angebots-Qualitat: Atmosphare-Checks EE

Auffinden & eliminieren von Atmosphare-Killern: Zabeltitz
Kirche mit Autofriedhof im barocken Hochzeitsdorf Zabeltitz?




Angebots-Qualitat: Atmosphare-Checks

Willkommen in Zabeltitz

Quelle: https://www.sachsensdoerfer.de/unsere-doerfer/dresden-elbland/zabeltitz-das-barocke-hochzeitsdorf/

© FUTOUR Tourismusberatung Dr. Peter Zimmer © FUTOUR 2021



Angebots-Qualitat: Atmosphare-Checks

Vom Atmosphare-Killer zum Atmosphare-Trager

Atmosphare-Killer Atmosphéare-Trager

© FUTOUR Tourismusberatung Dr. Peter Zimmer © FUTOUR 2021



Angebots-Qualitat: Atmosphare-Checks

Auffinden & eliminieren von
Atmosphare-Killern:
~Bonjour tristesse..."
Prinzipen der Vorgehensweise:
1. Auffinden
2. Beseitigen
3. Verdecken

4. Ablenken

© FUTOUR Tourismusberatung Dr. Peter Zimmer
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Die Zukunft der Qualitat - Handlungsfelder der Qualitatssicherung s¥ Y

Die Ergebnisse der Zukunftsinstitut-Studie zeigen: Um langfristig innovativ
und konkurrenzfahig zu bleiben, brauchen wir einen neuen Qualitatsbegriff.

= | ebensqualitat im Zielland - Was den Einheimischen freut, freut auch den Gast

» Destinationsauswahl - In gerne bereisten Gastlandern fusioniert die Hardware
perfekt mit der Software

= Planung und Vorfreude - Nach der Reise ist vor der Reise
= Die Buchung - Zwischen Service und Autonomie

» Die Anreise - Mobilitatsmanagement: Auf dem Weg in eine neue Service-
Okonomie

» Infrastruktur vor Ort - Lokal ist das neue Global
= Unterkunft - Hoteliers sind Erinnerungsdesigner
» Verpflegung - Der Geschmack der Kultur als verbindendes Element

= Erinnerungsmanagement - Reisen bedeutet Erinnerungen schaffen

Quelle: https://www.zukunftsinstitut.de/fileadmin/user_upload/Publikationen/Auftragsstudien/handlungsfelder-der-qualitaetssicherung.pdf

© FUTOUR Tourismusberatung Dr. Peter Zimmer © FUTOUR 2021
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Nachhaltiger Tourismus: Basis III Nachhaltigkeit ;*‘" ;:%;”

Basis III: Drei Saulen der Nachhaltigkeit

Wirtschaftlichkeit

NACHHALTIGKEIT — Umweltvertraglichkeit

Sozialgerechtigkeit

© FUTOUR Tourismusberatung Dr. Peter Zimmer



Neuausrichtung der hessischen Tourismusstrategie

Das ansteigende Umwelt- und Klimabewusstsein
der Bevoélkerung fuhrt zu dem Ubergeordneten
Thema der Nachhaltigkeit als weiteres wichtiges

Querschnittsthema.

Die oben genannten Zielgruppen sehnen sich
zunehmend nach einer nachhaltigen

Lebensqualitat und einer intakten Umwelt.

Diese Faktoren nehmen auch bei der
Urlaubsplanung einen immer hdheren Stellenwert
ein.

Demzufolge sollen bei der Gestaltung von
touristischen Angeboten 6kologische,
okonomische und soziale Aspekte starker

beriicksichtigt werden.

Quelle: HMU Tourismusstrategie Publikation 200716 Digital.pdf (tourismusnetzwerk.info), S. 15

30


https://www.hessen.tourismusnetzwerk.info/wp-content/uploads/2020/07/HMU_Tourismusstrategie_Publikation_200716_Digital.pdf

Nachhaltiger Tourismus: Basis III Nachhaltigkeit

Basis III: Nachhaltigkeitsentwicklung & -sicherung
Wer einmal vom Nachhaltigkeitsvirus erfasst wurde, bleibt seinem Anspruch treu.

A

Nachhaltigkeitsanspruch

Nachhaltigkeits
-entwicklung

v

© FUTOUR Tourismusberatung Dr. Peter Zimmer
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= Klimzug Nordhessen - Anpassungsstrategien an den Klimawandel (2008-2013)

= Free-E-Mobil - Entwicklung von Ladeinfrastruktur sowie buchbaren E-Bikes und
E-Cars bei touristischen Gastebern (2015-2018)

= Smart-Hotel-Supply - Steigerung der Energieeffizienz durch eine intelligente
Heizungssteuerung in Abhangigkeit von der Zimmerbelegung (2017-2021)

= Quartiersmanagement zur Verbesserung der Energieeffizienz in
Feriendorfern in Nordhessen (in Vorbereitung)

= Nachhaltigkeitsinitiative (Start 2021)

= Entschleunigungsinitiative (Verknlpfung von Gesundheit und Tourismus) (seit
2017)

» Wegemanagement-Konzepte und digitales Wegekataster als
Planungsinstrument fir Landkreise und Kommunen (seit 2017)

= Datenmanagement-Initiative und digitales Gasteleitsystem (Seit 2019)

= Initiative Young Professionals zur Sicherung von Unternehmensnachfolge
(Projekt Nexxt Now seit 2021)

Ziel: Innovation und Kooperation der touristischen Akteure

32
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e Travel for Tomorrow

Gleich geht es weiter mit...




