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FREIZEIF & QUALITAT IM TOURISMUS

SIEGHARD BAIER - BREGENZ

Wer bringt Qualitiit in den Tourismus?

»Forderung des Qualitatstourismus®, ,Qualitit statt Quantitat”, ,Starkung der
Dicnstleistungsqualitit®, , Total Quality Management auch im Tourismus* — die Li-
stevon Ziclen, Forderungen und Strategien rund um dasThema ,,Qualitét im Touris-
mus*“ licBe sich noch beliebig verlangern. Und sie verdeatlicht vor allem eines: im
Bereich des Tourismus gehort die ,, Steigerung der Qualitat“ zur popularsten Strate-
gie von @rganisationcn und Betricben. i
Konstituierendes Merkmal jeder wissenschaftlichcn Arbeit ist die Begrilfsdefiniti-
on. Sie schalft die Grundlage fiir den wissenschaftlichen Diskurs, fiir die Auseinan-
dersetzung mit Thesen und Hypothesen. Der ,,Qualitats*“-Begrill im Tourismus
macht csuns nicht Icicht. ErlaBtsich, wenn itberhaupt, nur sehr schwer in ein defini-
torisches Korscit zwingen. Verkomplizicrt wird die Sache natiirlich dadurch, daf3
sich der Begrilfsinhalt im Laufe der letzten Jahrzchnte deutlich veridndert hat. Man
dcnke an die Nachkriegszeit, in der man froh war, tibcrhaupt eine Unterkunft fiir die
Ferien - so man sich solche lcisten konnte — zu bekommen. Heute, wo das touristi-
sche Angebot fiir breite Bevolkerungsschichten immer vielfaltiger wird, steigen
auch die Anspriichc. Und damit dic Vorstcliungen und Erwartungen an die Qualitét
des touristischcn Angebots. Speziell im letzten Jahrzehnt wurde im Osterrcichischen
Tourismus der Begriff ,,Qualitat” primar mit der Anzahl der Hotelstcrne oder dem
Vorhandensein von Hallenbadern, Tennisplédtzen, Liftanlagen, Golfplatzen etc. ge-
messen. D.h. cs wurde unter dem Titel ,,Qualitdtsverbecsscrung® in erster Linie in
die Ausstattung und die Freizeitinfrastruktur investiert. ,,Qualitat* in der 6ffentli-
chenTourismusdiskussion Icider weitgechend mit Luxus und grolem Komfort gleich-
gesctzt.

Nachder ,,Produktionsphasc* in den 70er Jahren, der ,,Marketingphase“ in den 80cr
Jahren, wird heute zunchmend crkannt, daB die Erfolgsquellen fiir dic Profilicrung
von Betrieben und Ferienrcgioncn am Markt weniger in der Ausstattungodcr, wie es
so schon Neudeutsch heift, in der ,,Hardware®, sondern in der Art und Weise, wie
die Beziehung zu den Gisten gestaltet wird, zu finden sind. ,,Qualitdt im Tourismus*
in sciner psychologischen Dimension ist so schlicht ,,Ubcrcinstimmung mit Erwar-
tungen®.

Wer bringt nun Qualitét in den Tourismus?

IneincmAufsatzmit dem Titel ,, Wic total kann touristische Qualitit sein?* hat Prof.
Peter Keller, Dienst fiir Tourismus beim BIGA, Bern, vor zwei Jahren aufgezeigt,
daB industrielle Total Quality-Management-Rezcptc zur beschrinkt auf den Touris-
mus angewendet werden konnen. Dennim Unterschied zur industricllen Fertigung,
wo durch technische Qualitétssichcrung jede Abweichung von mef3baren Eigen-
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schaften, Defekte und Fehler auf ein akzeptiertes Minimum reduziert werden kann,
ist dies im Dienstleistungsbereich nicht moglich.

Die Tatsache, daB die Qualitdt des touristischen Angebotes

@ wegen der Vielfalt der Angebots-Mitgestalter nicht von A bis Z durchgesetzt, in
einer vorgeschalteten Qualitatssicherung kontrolliert und

@® von externen, von den Anbietern nicht direkt gestaltbaren GroBen becinfluBt
werden kann, hat massive Konsequenzen. Die ,touristische Qualitit* hat viele
Viter und Miitter. Diese Besonderheit begriindet das Engagement von Touris-
musverantwortlichen zur Forderung der Tourismusgesinnung, der BewuBtseins-
bildung breiter Teile der Bevolkerung fiir die Anliegen der Tourismuspolitik, zur
Vermeidung von mengenbedingten Qualitiatsminderungen, z. B. durch Verkehrs-
iiberlastungen, ebenso, wie die Bemiihungen zur Duchsetzung von Qualitits-
kampagnen auf betrieblicher Ebene.

Die Forderung nach ,touristischer Qualitat“ im modemen Sinn stellt Tourismusver-
antwortliche vor groe Herausforderungen. Wiein kaum einer anderen Branche, ist
im Tourismus das vicl geforderte ,vernetzte Denken® Voraussetzung fiir das Navi-
gicren im Ziele-Vieleck zur Umsetzung ,touristischer Qualitat“. Wir in Vorarlberg
haben mit dem 1992 formulierten ,,Vorarlberger Tourismuskonzept* den Versuch
unternommen, den Qualitats-Begriff als ,,roten Faden*“ durch die Angebotsdimen-
sionen - vom Lebens- und Erlebnisraum bis zur Freizeitinfrastruktur und der Kultur
der Gastlichkeit —zu ziehen.

Wesentliche Mitgestalter touristischer Qualitat mochte ich abschlieBend in den Vor-
dergrund riicken. Es sind dies unsere Giste mit ihren Wiinschen und Sehnsiichten.
Ihre Zufriedenheit hangt nicht nur davon ab, ob und wie die erwarteten Leistungen
erbracht werden. Es ist letztlich ihre individuelle Erfahrung von Lebens- und
Glieksgefiihl wahrendder Fericn, die dariiberentscheidet,ob ihnen die Ferienin ...
als die schonsten Tage des Jahres in Erinnerung bleiben. Das Phanomen des Reisens
und damit auch die Frage nach den ,,Quaiitdt im Tourismus“ ist eben nur begrenzt ra-
tional erfaB8bar. Dies sollte uns bei der Formulierung von Angebots- und Marketing-
strategien stets bewuBt sein.
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