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Vorreiterrolle der Region Woérthersee beim Qualitatstourismus

Wahrend fiir den Tourismus in Karnten im Jahre 2010 ein Qualitatssicherungs-Modell ins Leben gerufen wurde,
kann die Region Wérthersee heute bereits auf eine 10-jahrige Qualitatsoffensive zurtickblicken. Die Erkenntnis,
dass die Chancen der Tourismuswirtschaft am Wérthersee vor dem Hintergrund betrieblicher Kleinstrukturiertheit
und somit fehlender GréRenwirtschaftlichkeitseffekte sowie einem im globalen Vergleich hohen Lohnniveau aus-
schlie3lich Gber eine konsequente Qualitatsstrategie realisiert werden kdénnen, veranlasste die Worthersee Tou-
rismus GmbH seinerzeit ein unabhangiges Tourismusforschungsinstitut, unter der wissenschatftlichen Leitung von
Herrn Dipl.-Geogr. Holger Bruggen, mit einer regelmaRigen Bestandsaufnahme der Qualitatsstandards der Be-
herbergungsbetriebe zu beauftragen.

-Wir sind froh, dass wir am Worthersee friihzeitig auf Qualitatstourismus gesetzt haben und die Erfolge unserer
Qualitatsoffensive geben uns im Nachhinein Recht. Deshalb beabsichtigen wir auch, den seinerzeit eingeschla-
genen Weg konsequent fortzusetzen (KR Anton Wrann, Vorsitzender des Unternehmervereins Worthersee).*
Auffalligster Bestandteil in einem effizienten MaRnahmenbiindel zur Qualitatssteigerung in den Beherbergungsbe-
trieben (seit 2001) und in den gastronomischen Betrieben (seit 2008) ist die Worthersee-Segel-Klassifizierung.
Ein erstes Indiz fur den nachhaltigen Erfolg dieses Qualitatsférderungsprojektes ist die groRe Zahl der teilneh-
menden Beherbergungsbetriebe, die sich seit Beginn der Klassifizierung im Jahre 2001 bis heute mehr als ver-
dreifacht hat (vgl. Abbildung 1).

Entwicklung der Zahl der im Rahmen der Worthersee-Segel-Klassifizierung
bewerteten Beherbergungsbetriebe in den Jahren 2001 bis 2010
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2000 [ 2002 | 2003 [ 2004 [ 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009 [ 2010 |
Zertifizierte Betriebe| 188 | 226 | 254 | 337 | 352 | 403 | 473 | so1 | ss2 | ss2 |

Stand: 31.12.2010
Abbildung 1
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Welche Beweggriinde veranlassen nahezu 600 Betriebsinhaber/innen zur Teilnahme an der Wdrthersee-Segel-
Klassifizierung? Abbildung 2 liefert Erklarungsanséatze zur Beantwortung dieser Frage.

Warum beteiligen sich nahezu 600 Betriebsinhaber/innen
teilweise schon seit vielen Jahren
an der Worthersee-Segel-Klassifizierung?

v' Sie fuhlen sich vom Projektleiter mehrheitlich fair bewertet und behandelt (Akzeptanzquote 89,7%)

v' Sie werden nach der Bewertung ihres Betrieben vom Projektleiter jeweils vor Ort detailliert Giber die
Ergebnisse des Tests und das erstellte Starken- und Schwachenprofil informiert

v/ Sie machen mehrheitlich zum ersten Mal die Erfahrung, dass sich eine externe Person die Zeit
nimmt, mit ihnen tber ihre innerbetrieblichen Probleme zu sprechen und sie und ihre Anliegen
ernst nimmt

v/ Sie —wo immer mdglich - mit Lésungsansatzen fir die geschilderten Probleme
und konkreten Verbesserungsvorschlagen konfrontiert werden

v"lhnen - soweit méglich - vom Projektleiter auch eine Begleitung bei der Umsetzung der
unterbreiteten Verbesserungsvorschlage und der L6sung der erorterten Probleme angeboten wird

v/ Sie sich mit ihren Anliegen auch in den drei Jahren zwischen den Tests jederzeit an die
Projektleitung wenden kénnen

v/ Sie den Projektleiter auf diese Weise vor allem als Partner ihres Betriebes und weniger als
Kontrolleur kennen lernen

Abbildung 2
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+Wir konnten in den vergangenen Wochen feststellen, dass die Besucher des Internetportals der Worthersee-
region ihr Urlaubsdomizil sehr haufig unter Berticksichtigung der Segelbewertung ausgewahlt haben. Sicher ein
gewichtiges Argument fur eine Teilnahme an der Worthersee-Segel-Klassifizierung (Gernot Riedel, Geschaftsfiih-
rer der Worthersee Tourismus GmbH).“

Die Bewertung der Unterkiinfte mit Verpflegungsangebot wird durch zwei eigens fiir diese Aufgabe geschulte
Testpersonen (Mystery Guests), die in jedem dieser Testbetriebe zwei Nachte verbringen, durchgefiihrt. Wie der
Begriff Mystery Guest bereits andeutet, wird diese Uberpriifung anonym vorgenommen, das heif3t, dass sich die
Priifpersonen nicht als solche zu erkennen geben. Bei der Uberpriifung versetzen sich die Mystery Guests in die
Rolle der Ubernachtungsgéaste und durchlaufen Schritt fur Schritt die gesamte Servicekette des Testbetriebes.
Dabei werden anhand der vorgegebenen Standards sowohl die Betriebsausstattung (Hardware) als auch die
Servicequalitat (Software) bewertet. Auf der Grundlage eines von den Testpersonen ausgefiillten Bewertungsbo-
gens erfolgt dann die Klassifizierung dieser Beherbergungsbetriebe in den Bereichen Betriebsausstattung, Ser-
vicequalitat und Gesamtbewertung.

Ebenfalls zwei Prufpersonen besichtigen die zu bewertenden Ferienwohnungen und Ferienh&user ohne Verpfle-
gungsangebot. Auch dabei wird fur jeden Beherbergungsbetrieb ein Bewertungsbogen, der als Basis fur die Klas-
sifizierung im Bereich Gesamtbewertung dient, ausgefiillt.

Nach Abschluss des jeweiligen Testbesuchs werden den Betriebsleitungen nicht nur die Bewertungsbogen aus-
gehandigt, sondern auch die Ergebnisse der Klassifizierung vom Projektleiter im Detail vorgestellt sowie Verbes-
serungsvorschlage unterbreitet. AuRerdem kann jeder Testbetrieb eine Klassifizierungstafel, das die verliehenen
Kategorien ausweist, erwerben. Fir die Betriebsleitungen der Beherbergungsbetriebe besteht zudem die M&g-
lichkeit, die Ergebnisse der Klassifizierungen in den Worthersee-Katalog und auf www.woerthersee.com aufneh-
men zu lassen. Selbstverstandlich konnen die Testbetriebe mit den Resultaten ihrer Bewertung zuséatzlich auch
sowohl auf ihrer eigenen Homepage als auch in ihrem Hausprospekt werben.

Die bewerteten Beherbergungsbetriebe und gastronomischen Betriebe werden in der Destination Worthersee in
folgende 8 Kategorien eingeteilt:

L0 2 W Y Uberragend
LU LYY vorziglich
DIPR Sehr gut
LALL  euw
LA Ansehnlich
2L Achtbar
VISR Einfach

l L Sehr einfach
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Lassen sich nun tatséchlich Qualitatssteigerungen in den Beherbergungsbetrieben der Region Worthersee im
Zeitraum von 2001 bis 2010 feststellen? Eine Antwort darauf I&sst sich bei einem Blick auf die Abbildung 3 finden.
Waéhrend die Anzahl der Unterklinfte im Beobachtungszeitraum in den drei unteren Klassifizierungskategorien (2
bis 3 Segel) abgenommen hat, ist die Zahl der Betriebe in den oberen vier Kategorien (3,5 bis 5 Segel) gestiegen.
Ein deutliches Indiz fiir Qualitéatsverbesserungen in den Beherbergungsbetrieben, die von Beginn an am regiona-
len Qualitatsforderungsprojekt teilgenommen haben.

Im Kontext der turnusgemafRen Klassifizierungen der
Beherbergungsbetriebe im Rahmen der Wérthersee-Segel-Klassifizierung
ermittelte Qualitatssteigerungen im Zeitraum von 2001 bis 2010
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Klassifizierungsergebnisse der 127 Unterkinfte, die von 2001 bis 2010
an der Worthersee-Segel-Klassifizierung teilgenommen haben
Abbildung 3
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Die exakte Messung der Qualitatssteigerungen in den Beherbergungsbetrieben der Region Wérthersee im Zeit-
raum von 2001 bis 2010 erfolgt Gber die Ermittlung der arithmetischen Mittel der Betriebsbewertungen. So hat
sich der Mittelwert bei der Gesamtbewertung der Unterkinfte im Beobachtungszeitraum von 3,00 um 0,41 auf
3,41 erhoht. Wahrend das arithmetische Mittel im gleichen Zeitraum bei der Betriebsausstattung von 3,12 um
0,21 auf 3,33 gestiegen ist, hat es sich bei der Servicequalitat von 2,89 um 0,60 auf 3,49 erhdht. War der Mittel-
wert fur die Betriebsausstattung der Beherbergungsbetriebe im Jahre 2001 somit noch héher als jener fur die
Servicequalitat, so hat sich dieser Sachverhalt bis zum Jahre 2010 durch einen lberproportionalen Anstieg der
Servicequalitat umgekehrt (vgl. Abbildung 4).

Die Entwicklung der arithmetischen Mittel der Bewertung
der 127 Beherbergungsbetriebe, die im gesamten Zeitraum von 2001 bis 2010
an der Worthersee-Segel-Klassifizierung teiilgenommen haben,
als Mal3stab fur Qualitdtssteigerungen

2

Betriebsausstattung Servicequalitat Gesamtbewertung
ID 2001 3,12 2,89 3,00
[m 2010 3,33 3,49 3,41
Abbildung 4
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Aufgrund der grof3en Bedeutung von Innovationsaktivitéaten fur die Konkurrenzfahigkeit der Beherbergungsbetrie-
be, sind im Zuge der Qualitatsoffensive in der Region Wérthersee zudem samtliche Innovationen seit 2001 er-
fasst worden. Mit 56 % ist etwas mehr als die Halfte aller Innovationen durch die Betriebsinhaber selbst ausgeldst
worden, wahrend jedoch immerhin 44 % der Innovationen im Kontext der Beratung der Betriebsinhaber durch
Know-how-Transfer seitens der Projektleitung der Qualitatsoffensive initiiert werden konnten.

Die Steigerung des Qualitadtsbewusstseins bei Betriebsleitung und Mitarbeitern, die Systematisierung der Quali-
tatsanstrengungen in den Betrieben, die Beseitigung kleinerer Mangel oder Missstande im Rahmen von Sofort-
mafRnahmen, das Auslésen zahlreicher Investitionen zur Qualitatsverbesserung auf der Grundlage der erstellten
Starken- und Schwachenprofile und die Profilierung der bewerteten Beherbergungsbetriebe gegeniiber anderen
Mitbewerbern am Markt sind weitere wichtige Zielsetzungen der Qualitatsoffensive in der Region Wérthersee.

Wéhrend die Sterne-Klassifizierung der Wirtschaftskammer als tberregionales Klassifizierungssystem auch in
der Wortherseeregion unverzichtbar bleibt, ist die Wdérthersee-Segel-Klassifizierung als regionales Klassifizie-
rungssystem mit dem Logo der Region als Klassifizierungssymbol hierzu als sinnvolle Ergdnzung, die eine Trans-
formation des bestehenden Images der Region Woérthersee in ein Qualitats-Image bewirken soll, zu sehen. Die
Gaste entscheiden sich zunehmend flr jene Angebote, bei denen sie die Sicherheit haben, dass die Leistungen
qualitativ hochstehend und ihren Preis wert sind. Die Worthersee-Segel-Klassifizierung soll den Gésten in diesem
Kontext als verlassliche Orientierungshilfe dienen. Da die Gaste fiur ihre Reiseplanung allerdings nicht nur nach
aussagekraftigen Angaben hinsichtlich der Qualitat des Unterkunftsangebotes verlangen, sondern auch die Quali-
tat der am Reiseziel anzutreffenden Gastronomiebetriebe fir das Gros der Gaste von grof3em Interesse ist, ha-
ben alle Restaurants und Buschenschenken seit 2008 ebenfalls die Mdglichkeit sich im Rahmen der Worthersee-
Segel-Klassifizierung bewerten und klassifizieren zu lassen. Die Ergebnisse dieser Klassifizierungen sind jeweils
drei Jahre gultig (Dipl.-Geogr. Holger Briiggen, Tourismusforschung Briiggen).*
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