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Veranderungen im Tourismus

» Touristische Betriebe stehen Veranderungen grundsatzlich positiv
gegeniiber.

* Die Digitalisierung ist der stirkste Treiber fiir Verdnderungspro-

zesse im Tourismus.

» Veranderungsprozesse sind selten proaktiv, sondern vielmehr eine
reaktive Anpassung an verdnderte Kundenbediirfnisse.

= In touristischen Betrieben werden Verianderungsprozesse durch

fehlende Ressourcen gehemmt, nicht aber durch fehlende Motivati-
on.

Worum geht’s?

Zum Aufbau eines am Bedarf des mittelstindischen Tourismusgewerbes ausgerichteten Infor-
mationsangebotes fiihrt das Kompetenzzentrum Tourismus des Bundes quartalsweise Onlinebe-
fragungen mit touristischen Unternehmen und Organisationen durch. Auf diese Weise wird ein
differenziertes Meinungsbild unterschiedlicher Vertreterinnen und Vertreter der deutschen
Tourismuswirtschaft erfasst, welches bei der Gestaltung von Aktivititen des Kompetenzzent-
rums berticksichtigt wird.

Betriebe unterschiedlicher Branchensektoren werden in regelméafiigen Abstanden zu wechseln-
den Themen befragt. Ziel der dritten Befragung war es, die zentralen Herausforderungen be-
triebsinterner Veranderungsprozesse und dem Umgang von Changemanagement in der Touris-
musbranche zu identifizieren. Hierbei wurden sowohl Fragen zu Treibern, Motivationen sowie
der Organisation und Umsetzung von Verdnderungsprozessen gestellt.

Wer wurde befragt?

Insgesamt wurden 210 Fragebdgen ausgewertet. Die Stichprobe setzt sich aus Vertreterinnen
und Vertretern unterschiedlicher Branchensegmente zusammen, wobei Tourismusorganisatio-
nen die grofdte Gruppe der Befragungsteilnehmer darstellen.
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Lokale Tourismusorganisation/-verwaltung \_ 29,0%
Regionale Tourismusorganisation/-verwaltung || | | G EGINNNEEEEEEEEEE
Tourenanbieter /Gastefiihrung \_ 13,8%
Interessenvertretung/Verband/IHK \_ 9,0%
Beherbergungswesen \_ 8,1%
Reiseveranstalter \_ 7,6%

Beratungs-/Marketing-/Planungsagentur \- 4,8%

Gastronomie ‘- 4,8%

Landestourismusorganisation [[J +3% Sonstiges:
- Naturparke
Reisebiiro 4,3% .
. - Kirchen
Sonstiges [ +3» - Sonstige touristische
Sport-/, Erholungs-/, Freizeit-/, Kultureinrichtung \- 2,9% Dienstleistungen

Verkehrsmittel/Verkehrstriger [l 24%
Forschung/Bildung \. 1,4%
CRS/Travel Technology [l 14%
Einzelhandel \. 1,4%
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Die Teilnehmenden des Online-Panels sind zu 78% in Betrieben titig, die vor 2010 gegriindet
wurden, sodass davon auszugehen ist, dass die Betriebe schon mehrere Veranderungsprozesse
durchlaufen haben.
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Wie gehen touristische Betriebe mit Veranderungen um?

Anhand der bewerteten Aussagen der Befragten (vgl. Abbildung 3) kann die Verdnderungskultur
innerhalb touristischer Betriebe insgesamt positiv beurteilt werden. Die Befragten spiiren einen
allgemeinen Veranderungsdruck innerhalb der Branche, der von den Betrieben aktiv angegan-
gen wird.

In habe den Eindruck, dass sich die Tourismusbranche insgesamt schneller

. . . 32% 51% 119 49
verandern muss, um sich globalen Trends und Entwicklungen anzupassen. il . 0 )

In meinem Betrieb werden Veranderungen aktiv angestof3en. 13% 8%

In meinem Betrieb werden neue Denkweisen und Einstellungen gefordert. 29% 48% 11% 6%

In habe den Eindruck, dass sich mein Betrieb schneller verandern muss, um in

Zukunft erfolgreich zu sein. 2239 2550 1L 10%
Die Organisationsstrukturen in meinem Betrieb sind flexibel und wandelbar. 19% 42% 14% 15% 8%
Uber die Gestaltung von betrieblichen V.erénde.rlmgsprozessen fithle ich mich 17% 37% 219 13% 59
ausreichend informiert.
In meinem Betrieb werden Veréngceilcr:;gcslirozesse systematisch geplant und 16% 429% 14% 200% %
Veranderungen in meinem Betrieb werden in der Regel von oben vorgegeben. 13% 28% 26% 18% 10%
Veranderungsprozesse in meinem Betrieb werden mit Hilfe von externen 9% 359 13% 22% 18%

Anbietern/ Unternehmen/ Partnern o.d. umgesetzt.

Angestellte meines Betriebes haben Angste und Sorgen in Bezug auf
Veranderungsprozesse.

In meinem Betrieb gibt es ein Bonussystem fiir Mitarbeiter fiir umgesetzte
Veranderungsvorschldge.

1% 6% 8% 18% 52%
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W trifft voll zu W trifft eher zu ®weder noch Wtriffteher nichtzu M trifft iberhaupt nicht zu = weif nicht/ k.A.

Uber 70% der Befragten geben an, dass Verdnderungsprozesse in ihren Unternehmen zwar ak-
tiv angestoféen und neue Einstellungen und Denkweisen gefordert werden, gleichzeitig sind sie
der Meinung, dass sich die Betriebe schneller verandern miissen. 26% arbeiten in Unternehmen
in denen Verdanderungsprozesse nicht systematisch geplant und gesteuert werden. Hinzu kom-
men 18% der Befragten, die sich liber Veranderungsprozesse nicht ausreichend informiert fiih-
len. Sie wiinschen sich transparentere Mafdnahmen- und Strategieplane sowie regelmafiige
Kommunikation.

Einer von vier Befragten gibt an, dass in seinem Unternehmen in den vergangenen zwei Jahren
keine Verdnderungsprozesse durchgefiihrt wurden. Die Analysen zeigen, dass vor allem in loka-
len offentlichen Tourismusorganisationen der Anteil der Befragten mit fehlender Erfahrung am
hochsten ist.
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Was sind die Ausloser von Veranderungsprozessen?

Als Hauptursache fiir die Umsetzung von Verdnderungsprozessen wird die Digitalisierung ge-
nannt. Aber auch die veranderten Anforderungen der Reisenden und das verdnderte Reisever-
halten sind zentrale Treiber des Wandels. Den dritten Platz teilen sich weitere Trends- und Ent-
wicklungen, wie Globalisierung, Wettbewerb, Demographischer Wandel, Arbeitskrafte-/ Fach-
kraftemangel und Umwelt/Klima, die jeweils von rund 15% der Befragten benannt wurden.

Globalisierung
Wettbewerb
Anforderungen Digitalisierung Dem(;/%/i[:il::llsmer
und Verhalten 77% Arbeitskrifte-/
der Kunden Fachkriftemangel
399% Umwelt/Klima
~15%

Der Vergleich unterschiedlicher Branchen zeigt, dass Digitalisierung vor allem in Landes- und

regionalen Tourismusorganisationen genannt wird, wahrend die Kunden iiberdurchschnittlich
oft von Beherbergungsbetrieben und Tourenanbietern/ Gastefiihrern als Ausléser genannt wer-
den. Die Globalisierung scheint in Attraktionen und Verkehrsbetrieben eine tiberdurchschnitt-
lich grofe Rolle zu spielen, genauso wie der Fachkrdftemangel als Treiber von Veranderungs-
prozessen im Gastgewerbe im Vergleich zu anderen Branchen einen gréfReren Stellenwert hat.

In einer gestiitzten Abfrage von Motivationen und externen Einflussfaktoren von Veranderungs-
prozessen nennen 90% der Befragten sich verandernde Kundenbediirfnisse. Mit 81% erhalten
auch die Moglichkeiten, die digitale Technologien bieten, grofie Zustimmung. Uber die Halfte der
Befragten geben auféerdem die Verbesserung der Qualitat, das Angebot neuer Produk-
te/Dienstleistungen sowie rechtliche Anderungen (Gesetze, Verordnungen, Richtlinien) als Mo-
tivation an.

Im Branchenvergleich und im Vergleich der Unternehmensgroéfien erhalten einzelne Aspekte
eine hohere Gewichtung als andere. 89% der Gastronomen nennen bspw. den Personal-/ Fach-
kraftemangel als zweitwichtigste Motivation nach den veranderten Kundenbediirfnissen, wah-
rend Befragte aus dem Beherbergungsgewerbe zu 87% die Moglichkeiten der digitalen Techno-
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logien forcieren. In Attraktionen sind neben den Kundenbediirfnissen, neue Produk-
te/Dienstleistungen und die Verbesserung der Qualitit von iiberdurchschnittlicher Relevanz.
75% der mittelgrof3en Betriebe geben veranderte Bediirfnisse der Beschaftigten als Motivation
fiir Veranderungsprozesse an, bei Klein- und Kleinstunternehmen liegt der Anteil bei unter 50%
bzw. unter 40%.

Strukturanpassungen |  25,0%

Anpassungen im o
Marketing/Vertrieb N 21,5%

D - | 55
,070

veranderungen

Ressourcenoptimierung [ R 1 1,3%
Generelle Marktanpassungen [ N NNNNRNINIbEE -0
Kundenorientierung _ 4,9%
Qualitatssteigerung [ N /o
Strategieanpassungen I 25

Sonstiges I 2,1%

n=210
Mitarbeiterzufriedenheit - 1,4%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

Auf die Frage, welches konkrete Ziel mit dem Veranderungsprozess im jeweiligen Betrieb ver-
folgt wird, geben 25% der Befragten Ziele an, die unter dem Begriff Strukturanpassungen zu-
sammengefasst werden konnen. Im Vergleich der Branchen fillt auf, dass iiber 30% der Befrag-
ten aus regionalen und lokalen Tourismusorganisationen Ziele dieser Kategorie nennen.

Wie setzen touristische Betriebe Verdnderungsprozesse um?

Was die Organisation von Verdanderungsprozessen betrifft, geben lediglich 9% der Befragten an,
dass die Prozesse in ihren Betrieben dokumentiert werden, auch die Erfolgskontrolle wird ledig-
lich in 21% der Félle vollstdndig umgesetzt. Mehr als 20% geben an, dass der Einsatz spezieller
Software und neuer Arbeitsmethoden nicht geplant sei.

Uber ein Drittel der Befragten gibt an, dass es keinen wochentlichen Austausch zwischen Unter-
nehmensfithrung und Beschaftigten liber den Fortschritt der Veranderung gibt, auch wenn die
organisatorischen Voraussetzungen mit wochentlichen Meetings und regelmafdigem Austausch
hierfiir geschaffen wurden.
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Unser Betrieb hat eine klare Zukunftsvision 55% 4% 8% 3%

m trifft voll zu

Die Eigenverantwortung von Beschaftigten wird gestarkt 43% 9% 3%74MER

m trifft eher zu

i schafti y i . < 2 419 v 0,
Die Beschaftigten werden aktiv in den Veranderungsprozess einbezogen E 41% 7% 8% 278 m weder noch

Eswerden Verantwortlichkeiten fiir die Umsetzung von Verdnderungen

439 % 4929
festgelegt A 9% 4% gl m trifft eher nicht zu
I ri i i % 0 0 0 %
Es wurden Veranderungsziele definiert 20% 55% 9% 9% 3% ® trifft berhaupt
nichtzu
Fiithrungskrifte ibernehmen eine Vorbildfunktion 32% 41% 10% 5%2 M)

k.A./weifd nicht

Der Nutzen der Veranderung wird klar kommuniziert 27% 45% 13% 7% 3Y@3%)
e e e
23Y 419 9 0 b
Mitarbeitenden /Personalentwicklungsmafnahmen <57 Al M 8% 7% gl

Die Wirksamkeit der Verdnderungen wird laufend tiberpriift 9% 47% 11% 18% B 9%
Eswurden (Informations-)Veranstaltungen als Begleitmafnahme initiiert 23% 32% 16% 11% 9% 9%
Kunden und Partner werden in den Veridnderungsprozess einbezogen 10% 41% 20% 16% B 6%
gt s e At o i
Der Verdnderungsprozess war innerhalb eines Jahres abgeschlossen 6% 18% 22% 25% 15% 14%

n=210
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Positiv hervorzuheben ist, dass 82% der Befragten in ihrem Betrieb eine klare Zukunftsvision
vermittelt wird. 77% bzw. 76% der Befragten stimmen zu, dass die Eigenverantwortung der
Beschiftigten gestiarkt und sie aktiv in Verdnderungsprozesse einbezogen werden.

Unternehmensstrategie Personalmanagement

« Leitbildentwicklung « Flexible Arbeitszeitmodelle (insb. Homeoffice)

¢ Einfiihrung einer unt. Fithrungsebene/Empowerment * Empowerment

o Anderung des Geschiftsmodells * monetdre Anreizsysteme/ Incentives

* Neu-Investitionen/Aufstockung des Budgets « Umstrukturierung von Aufgabenbereichen, Dynamisierung
» Reorganisation/Outsourcing » Personalentwicklung, Coaching, Schulungen, E-Learning

» Konkurrenz-/ Wettbewerbsanalyse/ Neupositionierung Angebote

« Coaching/Beratung/ Trainings « Mitarbeitergespriche

« Digitalisierung von Arbeitsprozessen ¢ Jour Fixes

« Angebotserweiterungen/ Neue Geschiftsfelder ¢ (neue) Kompetenz- und Anforderungsprofile

o Geschiftsfithrertagung/-meetings o Interkulturelle/Interdisziplindre Teams

¢ Expansion ¢ Recruiting, Neueinstellungen/Entlassungen,

« Kommunikation Ausbildungsangebote

« Resilienz » Nachwuchsforderung und Zusammenarbeit mit Hochschulen
« Kooperation/Zusammenarbeit ¢ Gesundheitsmanagement, Betriebliches

Eingliederungsmanagement
o Verantwortlichkeit fiir HR definiert
« neue Hard-/Software
« Nachfolgeregelungen
o CI
* Workshops

¢ Qualitditsmanagement
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Produktentwicklung/Kundenservice Kommunikation/Vertrieb

e Qualititsmanagement (Kunden-/ Partnerbefragungen, » Kooperationen/Partner/ Zusammenarbeit
Definition von Standards, Checklisten, Tests, « Digitalisierung
Serviceschulungen, Zertifizierungen, « Analysen/Controlling

Beschwerdemanagement)
» Neue (innovative) Produkte/ Relaunches
« Einfithrung eines CRM-Systems

» Anpassung an die Forderungen des Buchungsportals

¢ Ausbau Online-Marketing/ SM-Marketing, Erh6hung der
Prasenz (von paid zu earnd Channels)

¢ Neue Hard-/Software/ Vertriebssysteme « Channel Manager, Contentteams

* Géstekarte « Einfithrung eines CRM-Systems

» Verbesserung der Erreichbarkeit « Internationalisierung

¢ Verbesserung der Sichtbarkeit « Personalaufstockung

. E-Sel'ViCtTS  Marketing-/Redaktionsplan eingefiihrt

S Co-Creat.lon * Zielgruppensegmentierung (z.B. Personas, Sinus Mileus)
« Storytelling « Nachhaltigkeitskommunikation

¢ [nnovationsmanagement « Online-Shop

¢ Meetings, Fachkongresse « Penetrationspreise

» Innenmarketing « Umstrukturierung
* Mobile Produktentwicklung » Messe, PR

« Nachhaltigkeitsprozess

e Zielvorgaben
 Zusatzleistungen

Die Befragten wurden nach konkreten Mafdnahmen gefragt, die im Rahmen von Verdnderungs-
prozessen in den Bereichen Unternehmensstrategie, Personalmanagement, Produktentwick-
lung/Kundenservice und Marketing/Vertrieb umgesetzt wurden (vgl. Abbildung 7).

Fiir Veranderungsprozesse werden Zeit, personelle Verantwortlichkeiten und finanzielle Res-
sourcen bendtigt. Letztere fehlen vor allem in touristischen Betrieben des dffentlichen Sektors.

Der Tourismusbranche mangelt es dagegen nicht an Motivation Verdanderungsprozesse umzu-
setzen, ebenso wenig scheinen strukturellen Schwierigkeiten zu bestehen.

Welche Relevanz haben die Ergebnisse?

Zusammenfassend kann festgehalten werden, dass in der Tourismusbranche das Bewusstsein
fiir Veranderungsprozesse vorhanden ist und diese vielerorts mit betrieblichen Anpassungs-
mafinahmen umgesetzt werden.

Zentraler Treiber ist hierbei die Digitalisierung und, damit einhergehend, die steigenden Kun-
denerwartungen und das veranderte Reiseverhalten, welche sich u.a. aus einem verbesserten
Zugang zu Informationen ergeben.

Die Ergebnisse der Befragung erwecken den Eindruck, dass in touristischen Betrieben in erster
Linie betriebliche Anpassungen dann vorgenommen werden, wenn veranderte Kundenerwar-
tungen entsprechenden Handlungsdruck auslésen. Selten werden Veranderungsprozesse aktiv
antizipiert, sie sind vielmehr eine notwendige Reaktion auf veranderte Umwelt- und Rahmenbe-
dingungen, die sich im Tourismus manifestiert haben. Ziel sollte es daher sein, zukiinftigen

Das Kompetenzzentrum Tourismus des Bundes ist ein Projekt der Project M GmbH - Gurlittstrafie 28 - 20099 Hamburg
Geschaftsfithrer: Dipl.-Kfm. Cornelius Obier



Geférdert durch:

w
T Ll o
und Energie
KOMPETENZZENTRUM
TOURISMUS OnliHE'Panel 3/2018 aufgrund eines Beschlusses
DES BUNDES des Deutschen Bundestages

Trends und Entwicklungen im Tourismus vorausschauend zu begegnen und den Wandel aktiv
zu gestalten, um Chancen der zukiinftigen Entwicklung zu nutzen.

Wie geht es weiter?

Die Erkenntnisse dieser Befragung flief3en direkt in die Arbeit des Kompetenzzentrums Touris-
mus des Bundes ein. Auf unserer Website haben wir How-To’s zu Verdnderungsprozessen im
Umgang mit unseren Schwerpunktthemen Digitalisierung (411 KB), Tourismus fiir lebenswerte
Regionen (452 KB) und Internationalisierung (540 KB) zum Download bereitgestellt.

Gemeinsam mit unseren Partnern und Beiratsmitgliedern arbeiten wir an weiteren digitalen
Informationsangeboten zur Unterstiitzung touristischer Betriebe im Umgang mit Verande-
rungsprozessen.

Haben Sie Fragen?

Dann wenden Sie sich jederzeit gerne an das Kompetenzzentrum Tourismus des Bundes.

Ihre Ansprechpartnerin
Dr. Franziska Thiele
Senior Analyst

Karl-Scharfenberg-Str. 53

D-38229 Salzgitter

T +49 (0) 5341 875 53400
F +49 (0) 5341 875 53402

onlinepanel@kompetenzzentrum-tourismus.de

http://www.kompetenzzentrum-tourismus.de

Uber das Kompetenzzentrum Tourismus des Bundes

Das Kompetenzzentrum Tourismus des Bundes ist zentraler Mittler zwischen Wirtschaft, Wissen-
schaft und Bundespolitik. Es férdert den Wissenstransfer sowie die Vernetzung der Tourismuswirt-
schaft in Deutschland und begleitet Innovationen. Es arbeitet im Auftrag des Bundesministeriums
fiir Wirtschaft und Energie, aufgrund eines Beschlusses des Deutschen Bundestages.

Prof. Dr. Heinz-Dieter Quack (Projektleitung): h-d.quack@kompetenzzentrum-tourismus.de
Dirk Rogl (Stellv. Projektleitung): d.rogl@kompetenzzentrum-tourismus.de
Prof. Dr. Harald Pechlaner (Wissenschaftliche Leitung): h.pechlaner@kompetenzzentrum-tourismus.de
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