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1 Vorbemerkungen zum Projekt , Trendqualifikationen als Basis zur
FrUherkennung von Qualifikationsentwicklungen®

Der vorliegende Beitrag stellt Teilergebnisse aus dem vom Bundesministerium fur Bildung
und Forschung geférderten Projekt , Trendqualifikationen als Basis zur Friherkennung von
Quialifikationsentwicklungen® vor. Im Fokus der Untersuchungen des vorliegenden Materials
steht die Tourismusbranche.

Die bereits in anderen Branchen durchgefiihrten Forschungen zum Thema Friherkennung von
Qualifikationsentwicklungen basieren auf der These, dass neue Qualifikationen — Trendquali-
fikationen! genannt — prinzipiell bereits zu Beginn ihrer Herausbildung erkenn- und be-
schreibbar sind. Als Trendquaifikationen werden solche Bildungserfordernisse bezeichnet,
die oft nur in ersten Ansétzen sichtbar sind, aber mdglicherweise den Beginn eines sich kinf-
tig stark verbreiternden Bedarfstrend ausmachen. Diese , Trendqualifikationen® innerhalb der
sich wandelnden Tourismusbranche sind zugleich Gegenstand und Ziel des vorliegenden For-
schungsvorhabens.

Neue Qualifikationen bzw. Trendqualifikationen entwickeln sich im Verlauf konkreter Ar-
beitsprozesse, vor alem aber im Kontext innovativer technologischer, betriebsorganisatori-
scher bzw. konsumentenorientierter Verénderungen, d.h. auf der betrieblichen Mikroebene.
Vor diesem Hintergrund richten sich die Untersuchungen innerhalb der Tourismusbranche

(1) auf innovative Unter nehmen, beispielsweise Reisebliros oder —agenturen,

(2) auf Schltssellieferanten, beispielsweise Anbieter von Buchungs- und Reservierungs-
software, und

(3) auf Brancheninsider und Experten.2

Die Trendsetterunternehmen und Schitssellieferanten werden gezielt ermittelt und fir eine
aktive Mitwirkung am Vorhaben gewonnen. Die Entwicklung neuer Qualifikationen erfolgt

1 zur Begriffsdefinition vgl. Abicht, L./ Baldin, K.-M./ Bérwald, H./ Greim, R./ Schamel, E. (1999): Ermittlung von
Trendqualifikationen als Basis zur Frilherkennung von Qualifikationsentwicklungen. Ziele — theoretisch-methodischer
Ansatz — Ergebnisse. Abschlussbericht Bd. 1, Halle (Saale), S. 11 ff.

2 zur Begriffsdefinition vgl. ebd., S. 36 ff.
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gewissermalden ,, naturwichsig”, d.h. die Beschaftigungsfelder und Tatigkeitsbereiche inner-
halb der Tourismusindustrie wandeln sich und erfordern zwangslaufig neue bzw. gednderte
Qualifikationen bei den Mitarbeiter/-innen. Weil die Unternehmen eher das Fehlen entspre-
chend qualifizierter Mitarbeiter/innen artikulieren und weniger die Herausbildung einer neuen
Qualitét der Anforderungen wahrnehmen, ist der offene Dialog zwischen Forscher und Unter-
nehmen eine wesentliche Bedingung. ,, Trendqualifikationen* sind weniger durch traditionelle
Erhebungsmethoden als viel mehr durch das Beschreiben und Analysieren des Arbeitsprozes
ses aufzuspiren. Die Unternehmen erfahren bzw. erkennen oft erst durch das Hinterfragen
sich verandernder Arbeitsprozesse, dass ihr eigenes Tun innovativ und sie selbst Trendsetter
sind.

Der zugrundeliegende Untersuchungsansatz3 verbindet Elemente stringenter Logik und erfah
rungsbasierter Intuition. Eine strenge methodische Schrittfolge, die zugleich verschiedenen
Untersuchungsebenen entspricht, ermdglicht das Vordringen bis zur konkreten Trendqualifi-
kation. Im Sinne der Chaostheorie werden die einzelnen Stufen des Vorgehensmodells as
komplexe dynamische Systeme verstanden, die auch untereinander durch vielfaltige Wech
selwirkungen verknipft sind. Im Einzelnen sind dies

B Gesdlschaftliche Systeme (z.b. das System der Bundesrepublik Deutschland) as o-
berste Untersuchungsebene; Analyse von Expertenwissen und Literaturquellen insbe-
sondere zu Ergebnissen der Trend- und Zukunftsforschung

B Betriebliche Systeme (Unternehmen der Tourismusindustrie in Deutschland) als Be-
standteile des gesellschaftlichen Systems

B Arbeitssysteme (z.B. Unternehmensbereiche wie Verkauf von touristischen Produk-
ten und Dienstleistungen, Marketing touristischer Produkte und Dienstleistungen etc.)

B Tatigkeitssysteme, welche das berufliche Handeln von Menschen innerhalb eines Ar-
beitssystems sowie die fur das Handeln erforderlichen Qualifikationen, Kenntnisse

3 Zur ausfihrlichen Beschreibung des zugrundeliegenden methodischen Instrumentariums vgl.: Abicht, L., Baldin,
K.-M., Barwald, H., Greim, R., Schamel, E.: Ermittlung von Trendqualifikationen als Basis zur Friiherkennung von
Qualifikationsentwicklungen. Ziele — theoretischer Ansatz — Ergebnisse. Abschlussbericht Band 1, Studie des isw
Halle-Leipzig e.V. im Auftrag des BMBF, Halle/Minchen/Raesfeld 1999; Abicht, L., Barwald, H.: Scouting alsin-
novative Methode zur Untersuchung nichtlinearer Trends in der Qualifikationsentwicklung. In: Bullinger, H.-J.
(Hrsg.): Qualifikationen erkennen — Berufe gestalten, Bielefeld 2000, S. 45 ff.
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und Fahigkeiten umfassen. Tétigkeitsfelder der Tourismusbranche sind beispielweise
die Beratung und der Verkauf touristischer Produkte oder die Reisebegleitung.

Ausgehend von Untersuchungen auf der Ebene des gesellschaftlichen Systems werden Ar-
beitshypothesen zu moglichen qualifikationsrelevanten Trends gebildet. In Anlehnung an die
gewonnenen Arbeitshypothesen wird die weitere Vorgehensweise bel der empirischen Unter-
suchung in den Unternehmen (Betriebliche Systeme) abgeleitet.

In der empirischen Untersuchung in den Unternehmen kommt als Hauptmethode das Bran
chenscouting zum Einsatz. Das aus der Marktforschung kommende und durch das isw erst-
mals im Bereich der Bildungsforschung erfolgreich eingesetzte Untersuchungsinstrumentari-
um beinhaltet das Grundprinzip, dass Mitarbeiter/-innen eingesetzt werden, die tber ein aus-
gepragtes Insiderwissen und vielfdltige Kontakte innerhalb der untersuchten Branche verfir
gen und zusétzlich in der Lage sind, entsprechend dem Vorgehenskonzept die empirischen
Erhebungen in den Unternehmen selbsténdig zu redliseren und zu dokumentieren. Die so
eingesetzten ,, Branchenscouts® sind in der Lage, im direkten Gespréach mit den betrieblichen
Partnern wichtige Details und Nuancen oder nicht ohne welteres durchschaubare Zusammen-
hénge zu erfassen, sich in die Denkstrukturen der Gespréachspartner einzufihlen, sich letztlich
in die betriebliche ,, Szene" hineinzuversetzen, um im Ergebnis Trendqualifikationen zu ermit-
teln. Dieser Idealfall des Branchenscouting ist nicht immer realisierbar. Voraussetzung ist
jedoch in jedem Fall, dass sich der Scout sehr intensiv mit der Branchenentwicklung ausei-
nandersetzt.

Die Weiterverarbeitung des erhobenen empirischen Materials, d.h. die konkrete Beschreibung
der gefundenen Trendqualifikationen, ihre theoretische Untersetzung, Begrindung und Ein-
ordnung in gréflere gesellschaftliche und branchenspezifische Zusammenhange, erfolgt in der
Zusammenarbeit von Branchenscouts und Wissenschaftler/-innen mit langjéhrigen Erfahrun-
gen in der Bildungsbedarfsforschung.

Der vorliegende Branchenbericht zeigt die Ergebnisse der Ermittlung von Trendqualifikatio-
nen in der Tourismusbranche. Dabei wurde vordergrindig auf den Bereich Touristik abgeho-
ben. Die Bereiche Hotellerie, Gaststattengewerbe und Reisetransportverkehr blieben zundchst
unberiicksichticht, da diese umfangreichen Bereiche fir die Entwicklung von Trendqualifika
tionen gesondert untersucht werden missten.
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2 Tourismus— Untersuchungsfeld und Vor gehensweise

Die inhaltliche Erschlief3ung des Untersuchungsfeldes im Bereich Tourismus erfolgte entspre-
chend dem eingangs kurz skizzierten Vorgehenskonzept zur Ermittlung moglicher Trendque-
lifikationen.

Die systematische Anndherung an den Gegenstand der Untersuchung erfolgte Gber die Sich
tung und Analyse umfangreicher Fachliteratur zu den Themenbereichen Freizeitverhalten,
Tourismus, Wellness und andere den Gegerstand tangierende Themer?, auf Hypothesen der
Trend- und Zukunftsforschung® wie auch auf die Auswertung von Presseverdffentlichungen
und Periodika.

Der Fokus richtete sich zunéachst auf die Beantwortung der folgenden Fragen:

B \Welche Bereiche umfasst der Begriff Tourismus und ist es ggf. notwenig, das Untersu
chungsfeld einzugrenzen?

B Welche gesamtgesellschaftlichen Trends haben Einfluss auf den Tourismus bzw. auf das
gof. einzugrenzende Untersuchungsfeld?

B \Welche wirtschaftliche und arbeitsmarktpolitische Bedeutung hat die Tourismusbranche?

4 Vgl. ua: Ingtitut fur Sport, Freizeit und Touristik (Hrsg.): Arbeitgeber Freizeit. Dusseldorf, 3.Auflg. 2001; Hart-
mann, H./ Haubl, R. (1998): Freizeit in der Erlebnisgesellschaft. Amusement zwischen Selbstverwirklichung und
Kommerz. Westerwaldverlag Ingrid Gérlich, Greifenstein; 1lling, K.-T.: Der neue Gesundheitstourismus. Wellness
as Alternative zur traditionellen Kultur, Egenverlag der TDC-Tourism, Development, Culture e. Kfm., Berlin,
1999.

5

Vgl. u.a: Horx, M.: Das Zukunftsmanifest. Wie wir uns auf das 21. Jahrhundert vorbereiten kénnen, Diissd-
dorf/Minchen 1997; Horx, M.: Die acht Sphéren der Zukunft. Ein Wegweiser in die Kultur des 21. Jahrhunderts,
Wien/Hamburg 2000; Horx, M., Wippermann, P.: Was ist Trendforschung, Diisseldorf 1996; Lutz, C.: Leben und
Arbeiten in der Zukunft, Minchen 1999; Muhlhausen, C.: Future Health. Der ,Megatrend Gesundheit* und die
Wellness-Gesellschaft, Bonn 2000; Opaschowski, H.: Leben zwischen Muss und Muf3e. Die &ltere Generation:
Gestern. Heute. Morgen, Frankfurt 1998, Opaschowski, H.: Tourismus im 21. Jahrhundert. Zwischen Nepal und
Hawaii. Auf der Suche nach dem Paradies auf Erden, Hamburg 1999; Opaschowski, H.: Qualité im Tourismus.
Erwartungen, Angebote und Realitdt, Hamburg 2000; Opaschowski, H.: Kathedralen des 21. Jahrhunderts. Erleb-
niswelten im Zeitalter der Eventkultur, Hamburg 2001; Opaschowski, H.: Deutschland 2010. Wie wir morgen leben
— Voraussagen der Wissenschaft zur Zukunft unserer Gesellschaft, Hamburg 1997.
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Im Anschluss an die Beantwortung der genannten generellen Fragen rickten unmittelbarere
Fragen in den Mittel punkt:

B Welche hauptsachlichen Trends zeichnen sich bereits heute in der Tourismus-Branche ab?

B \Wer sind die Trendsetter?

B Welche Quadlifikationen gibt es bereits fur die Tourismusbranche bzw. fur das ggf. einzu-
grenzende Untersuchungsfeld?

B Welche Trendqualifikationen sind bereits erkennbar?

Die diesen Fragestellungen folgenden empirischen Untersuchungen konzentrieren sich iners-
ter Linie auf den Grof3raum Munchen und den Freistaat Bayern, berlicksichtigen punktuell
aber auch interessante Entwicklungsansdtze in anderen Regionen der Bundesrepublik. Be-
wahrt hat sich dabei wiederum das forschungsmethodische Konzept des Branchenscouting.

Die hauptsachlich als Branchenscout im Tourismus-Bereich tétige Mitautorin dieses Berichts
verfugt Gber langjahrige Erfahrungen als Persondltrainerin in der Kosnetikbranche. In Ihrer
Freizeit bildete sie sich langfristig als Feng-Shui-Beraterin weiter und ist Tell eines weitrei-
chenden Netzwerkes engagierter Insider des Gesundheits- und Wellnessbereiches. Die hier
zusétzlich — auch durch die vorherige Tétigkeit als Branchenscout im Wellnessbereich — ent-
standenen Kontakte zu Insidern der Tourismusbranche erwiesen sich als ideale Vorausset-
zung, um in diesem hoch differenzierten Untersuchungsfeld erfolgreich zu recherchieren. Das
vom Branchenscout verlangte ,, Sicheinfihlen® in die Denkweise der Trendsetter der Branche
war auf der Grundlage dieses Erfahrungshintergrundes von vornherein gegeben. Der durch
die Redlisation der Gesprache mit den Unternehmen bzw. Trendsettern gewachsene enge Be-
zug prégte auch die Sichtweise auf das empirische Material.

Zur Redlisation der empirischen Arbeit konnte unter Nutzung bereits bestehender vielfaltiger
Kontakte und personlicher Verbindungen zur Tourismus-Branche schnell Treffen mit Exper-
ten und Trendsettern arrangiert werden. Dabel gab es zunéchst keinerlei Einschrankungen.
Besucht wurden Reiseblros, Reiseveranstalter, Hotels, Relseverkehrsgesellschaften, Weiter-
bildungseinrichtungen, Verbande etc. Insgesamt wurde in dieser Phase mit 75 Unternehmen
und Experten Kontakt aufgenommen.
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Schnell waren die wichtigsten Anbietergruppen und Trendentwicklungen identifiziert. Es
wurde ritig, das Untersuchungsfeld Tourismus auf den Bereich Touristik einzugrenzen. Der
Begriff , Touristik® beschreibt den besuchsweisen Aufenthalt von Personen an Orten fern des
eigenen Wohnsitzes zum Zweck der Erholung, der Kur, der Bildung oder der Foérderung ge-
schéftlicher Verbindungen.® Die Bereiche Hotellerie, das Gaststéttengewerbe und der grof3e
Bereich des Reisetransportverkehrs (Bus, Bahn, Fluggesellschaften) blieben zun&chst unbe-
rucksichtigt, da die Heraushildung von Trendqualifikationen hier einer gesorderten Untersu-
chung bedarf.

Auf der Grundlage des eingeschrankten Untersuchungsbereiches wurde die empirische Arbeit
zielkonkreter gestaltet. Insgesamt konnten mehr als 30 Trendsetterunternehmen und Experten
fUr eine Zusammenarbeit gewonnen werden. Meist erfolgten mehrere Gespréche, verbunden
mit der Auswertung von schriftlich vorliegenden Angebotskonzepten und der in einigen Fal-
len mdglichen Beobachtung konkreter Arbeitsprozesse.

Die Gesprachspartner in den vom Branchenscout aufgesuchten Trendsetterunternehmen &-
wiesen sich im Laufe der Untersuchungen als sehr engagierte Personlichkeiten mit innovati-
ven Visionen und einem sicheren Gespur fur Zukinftiges. Eine grundsétzliche Aufgeschlos
senheit gegeniiber dem Forschungsanliegen war vor diesem Hintergrund gegeben.

Nach Aussage der Trendsetter ist die Aus- und Weiterbildung fir den Tourismusbereich g
prégt von differenzierten, nicht standardisierten und wenig transparenten Angeboten. Mehr-
heitlich private Schulen und Akademien bilden meist Quereinsteiger fur den Dienstleistungs-
bereich Tourismus weiter. Zahl, Art und Qualitét der angebotenen Qualifizierungen und Wei-
terbildungen unterliegen einem sténdigen Wandel. Aufgrund der Intransparenz der Angebote
ziehen es viele der befragten Trendsetter vor, eigene Mitarbeiter/-innen in Eigenverantwor-
tung, Eigenregie und fur ihre spezialisierten Beduirfnisse weiterzubilden.

In der Gesprachssituation mit den Trendsetterunternehmen hat sich das im Projektteam erar-
beitete theoretische Untersuchungskonzept insgesamt als nutzlich erwiesen. Die Gesprachs-
partner konnten dazu angeregt werden, das eigen Tun tiefer zu hinterfragen, sich Entwicklun-
gen in ihrem Wirkungsbereich bewusster zu machen und relevante Tétigkeitsfelder selbstan-
dig im Hinblick auf neue Anforderungen an die dort beschéftigten Mitarbeiter/-innen zu are-

6 Brockhaus. 9., vollstandig Uberarbeiteteund aktualisierte Auflage. Bibliographisches Institut & F.A. Brockhaus 2000.
Mannheim.
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lysieren. Paradlel zu den Gespréachen erfolgten stdndige Internetrecherchen, die Analyse der
Tages- und speziellen Fachpresse’ sowie die Teilnahme an Tagungen oder Messebesuche.
Dabel wurden neun Veranstaltungen mit verschiedenen inhaltlichen Schwerpunkten besucht.

Bestétigt hat sich eine Erfahrung aus der Untersuchung in anderen Bereichen (z.B. in der
Wellness-Branche8), nach der die einzelnen Elemente des eingangs vorgestellten Untersu-
chungsdesigns von Branche zu Branche unterschiedlich gewichtet sein kdnnen. Nach bisheri-
gen Erfahrungen spielen beispielsweise Schltissellieferanten im untersuchten Touristikbereich
eine geringe Rolle, die sich im wesentlichen auf die Produktion und den Vertrieb von spezifi-
scher Software bzw. Buchungssystemen bezieht. Diese Buchungssysteme etc. sind fur Reise-
buros mittlerweile unerldsslich. Bei der Beratung von Reisenden oder bel der Vermittlung und
Realisierung von Reiseangeboten werden sonst keine hochspezialisierten Geréte oder Ma-
schinen eingesetzt.

Die Mdglichkeit, ausgereifte Zwischenergebnisse in branchenspezifischen Workshops mit
betrieblichen Partnern und Experten zur Diskussion zu stellen und damit deren Bestétigung
bzw. die Verifizierung der Untersuchungsergebnisse zu erreichen, wurde auch in diesem Un-
tersuchungsfeld genutzt. So fand am 05. Juni 2002 in MUnchen der Workshop ,, Tourismus —
eine Branche vor neuen Herausforderungen. Konsequenzen fir die Qualifikation der Beschaf-
tigten” statt. Dort wurden die ersten Entwiirfe der Beschreibung komplexer Qualifikationsbil-
der vorgestellt und diskutiert sowie wichtige Anregungen und Impulse fir die Weiterfiihrung
der Forschungsarbeit generiert.

3 Gesdllschaftliche Rahmenbedingungen und deren Auswirkung auf die
Tourismusbranche

Durch die vom isw rediserten Untersuchungen zu Trendqualifikationen in der
Tourismusbranche wurde deutlich, dass die Entwicklung dieses Dienstleistungsbereiches in
erster Linie durch gesellschaftliche Trends wie verandertes Freizeitverhalten, zunehmende
Individualisierung, demographische Entwicklung und wachsendes Gesundheitsbewusstsein
bestimmt wird. Die einzelnen gesellschaftlichen Trends und deren Auswirkungen auf die
Tourismusbranche manifestieren sich in  verdnderten touristischen Produkten und

7 Beispielsweise: Stern, Spiegel, Sliddeutsche Zeitung, Die Zeit, Die Welt, Wirtschaftswoche, Die Freizeitwirtschaft,
fvw international . Zeitschrift fir die Tourismuswirtschaft.
8 Abicht, L., Barwald, H., Preuss, B.: Wellness — ein Freizeittrend als Ausléser neuer Qualifikationsentwicklungen.

In: Bullinger, H.-J. (Hrsg.): Gesundheit, Wellness, Wohlbefinden. Personenbezogene Dienstleistungen im Fokus
der Qualifikationsentwicklungen. Bielefeld 2001, S. 77 ff.
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manifestieren sich in veranderten touristischen Produkten und Dienstleistungen aber auch in
veranderten Tatigkeitsbereichen des touristischen Personals.

Der Zuwachs an Freizeit durch den stetigen Rickgang der beruflichen Arbeitszeit ist ein sich
auf die Tourismusbranche auswirkender gesellschaftlicher Trend. Die durchschnittliche tagli-
che Arbeitszeit reduzierte sich auf sechs bis acht Stunden, die wochentliche Arbeitszeit auf 35
bis 38 Stunden. Die Freizeit, die vormals der Erholung von der Arbeit bzw. der Regeneration
der Arbeitskraft diente, unterlag Anfang der 80er Jahre einem Wertewandel. Auch gegenwar-
tig findet in der Freizeit Erholung von der Arbeit statt, aber sie ist nicht mehr nur reine Erho-
lungszeit. FUr die Uberwiegende Mehrheit der Bundesbirger hat die Freizeit einen eigenstan-
digen Wert bekommen: Freizeit ist in erster Linie die Zeit, in der man tun und lassen kann,
was einem Spal? und Freude macht. Freizeit ist mehr denn je en Raum, in dem zentrale sinn-
stiftende Bediirfnisse befriedigt werden. Der Beruf, das einstige Lebensideal, steht nun zurtick
hinter Familie, Freunden und Freizeit.®

Der gestiegene Stellenwert von Freizeit fuhrt zu einem verénderten Freizeitverhalten und zur
zunehmenden Kommerzialisierung der Freizeit. Ganze Freizeitindustrien sind entstanden und
bieten unzéhlige Freizeitangebote, da Freizeit einen wesentlichen Bestandteil personlicher
Lebensqualitét darstellt. Die Freizeitbeschaftigung muss Spal3 machen und den ,, besonderen
Kick® bringen. Gefragt ist ein hoher Erlebniswert, gesucht wird immer wieder neues. Von
dieser Erlebnisorientierung profitiert auch die Tourismusindustrie. Erlebnis- und Eventtou
rismus-Angebote bieten den Reisenden immer mehr Aktion, Attraktionen, Sensationen und
besondere Erlebnisse in immer kirzerer Zeit.

Neben der Erlebnisorientierung beeinflusst das neue Gesundheitsbewusstsein das Freizeitver-
halten. Gesundheit und Wellness sind wichtige Themen bei der Wahl von Freizeitaktivitéaten,
ebenso wie bei der Auswahl eines touristischen Produktes oder einer touristischen Dienstleis-
tung. Das Streben nach korperlicher und geistiger Gesundheit und Wohlbefinden wird als das
Leitmotiv des 21. Jahrhunderts angesehen. Das neue Gesundheits-, Korper- und Umweltbe-
wusstsain, das bereits grol3e Telle der Bevolkerung erfasst hat, wurzelt in der Erfahrung, dass
wachsende Stressbelastung und Bewegungsarmut im Berufsleben, aber auch falsche Ernah
rung zu einer standigen Zunahme so genannter Zivilisationskrankheiten gefiihrt haben. Hinzu
kommt die sténdig dter werdende Gesellschaft, welche die zusétzlich zur Verfiigung stehen-
den Jahre sinnvoll und in relativer Unabhéngigkeit nutzen bzw. genief3en will. Hier in eigener

9 Vgl. Opaschowski, H.W. (1997): Einfihrung in die Freizeitwirtschaft. 3. aktual. u. erw. Aufl., Opladen, S. 259ff.
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Verantwortung vorzubeugen und darUber hinaus das eigene korperliche und seelische Wohl-
befinden zu erhdhen ist eines der Hauptmotive fir die wachsende Nachfrage nach touristi-
schen Angeboten. Vor diesem Hintergrund boomt das Geschaft mit dem Wellnesstourismus.
Wellness erscheint as die Erfolgsformel fir Urlaubsanbieter, die nicht mehr nur das Reisen
oder die Unterkunft an sich anbieten, sondern auch Lebensfreude und Wohlergehen. Das
Fahl- und Spurbare wird fur die Auswahl einer Urlaubsform immer wichtiger als das Vorzeig-
und Nachweisbare. Es zeichnet sich ein Wandel vom Wohlstands- zum Wohlfuhltourismus10
ab.

Dieser Wandel ist auch beeinflusst durch die wirtschaftlichen Rahmenbedingungen in
Deutschland. Anhatende Rezession, Konjunkturflaute, die weiter wachsende Arbeitsosigkeit
bzw. die generellen Unsicherheiten des Arbeitsmarktes bewirken ein gestiegenes Preisbe-
wusstsein. In den 60er bis 90er Jahren galt der Grundsatz. Am Urlaub wird zuallerletzt g
gpart. Die Urlaubsreise war den Deutschen — den Reiseweltmeistern — lieb und teuer. In den
Prioritéten der Konsumenten rangierte die , Lebensqualitdt Urlaubsreise” ganz selbstverstand-
lich vor dem ,, Statussymbol Auto”.11

In der heutigen Zeit, da der finanzielle Spielraum der meisten Deutschen kleiner ist, werden
touristische Produkte und Dienstlei stungen bevorzugt, die neben einem guten Preis auch noch
einen Mehrwert bergen: sei es das spezielle Wellness-Programm oder die Moglichkeit, sich
personlich oder fur berufliche Zwecke weiter zu entwickeln. Die Nutzung des Urlaubes bzw.
der Freizeit generell fir die personliche Fort- und Weiterbildung steht hoch im Kurs. Griinde
hierfir liegen zum einen in der zunehmenden Entgrenzung von Arbeitszeit und Freizeit, d.h.
die Trennung der reinen Arbeitszeit und der Freizeit wird immer flief3ender, und zum anderen
in der zunehmenden Bedeutung personlicher Selbstverwirklichung. Vor diesem Hintergrund
nehmen touristische Angebote wie Sprach- und Seminarreisen, Kulturreisen etc. zu, die oft
von Alleinreisenden mit individuellen Interessen in Anspruch genommen werden.

Die Zunahme von Alleinreisenden, die sich in themenorientierten Urlaubsangeboten zu Grup-
pen von Gleichgesinnten zusammenfinden und mit dem gleichen Interesse fremde Kulturen
kennen lernen, Seminare absolvieren, Fremdsprachen lernen etc. sind u. a. Ausdruck der ar
nehmenden Individualisierung und Pluralisierung von Lebensstilen in unserer Gesellschaft.

10 Vgl. Deutsche Tourismusanalyse 2002. In: Freizeit aktuell, Ausgabe 165, 23. Jg., Februar 2002, hrsg. BAT Germany,
www.bat.de.

1 Vgl. Deutsche Tourismusanalyse 2002. In: Freizeit aktuell, Ausgabe 165, 23. Jg., Februar 2002, hrsg. BAT Germany,
www.bat.de.
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Die einzelnen Lebensstil- Typen unterscheiden sich dabel deutlich in ihrer Reisephilosophie,
ihrem Reiseverhaten und in ihren Urlaubsinteressen. Das wird deutlich in verschiedenen tou-
ristischen Angeboten, die sich an spezielle Zielgruppen wenden: beispielsweise werden Pau-
schalangebote bevorzugt von Familien und Jugendlichen frequentiert, Luxusreisen wie Kreuz-
fahrten hingegen richten sich vorzugsweise an ein finanziell besser ausgestattetes Klientel.
Die zunehmende Nachfrage von individuell gestalteten touristischen Produkten und Dienst-
leistungen unterstreicht diese Tendenz.

Einen zusétzlichen entscheidenden Einfluss auf die Angebotsstruktur touristischer Produkte
und Dienstleistungen hat die demographische Entwicklung, insbesondere der Wandel im Al-
tersaufbau der Bevolkerung. Die Zielgruppe der Senioren bzw. der Personen, die durch Alter
oder Behinderung in ihrer Mobilitét eingeschrankt sind, wachst stetig, da sich der Altersauf-
bau der Bevdlkerung in den ndchsten finfzig Jahren stark verandern wird. In Deutschland
wird die Zahl der Personen im Erwerbsalter (20 bis 59 Jahre) von heute 45 Mio. bis zum Jahr
2050 auf Uber 31 Mio. zuriickgehen. Hingegen wird die Zahl der Gber 60-jahrigen von 18,8
Mio. auf mehr as 23 Mio. steigen. Bis zum Jahr 2050 werden die Menschen im Alter von 58
bis 63 Jahren zu den am stérksten besetzten Jahrgangen gehoren. 12

Die Tourismusbranche ist in diesem Zusammenhang gefordert, ihre Angebotspalette mehr
und mehr auf die Wiinsche und Bedurfnisse dieser Zielgruppen abzustimmen. Die Anpassung
des Marktes wird in verschiedenen Trends in der Tourismusbranche deutlich, die im Ab-
schnitt 4.4 ausfihrlich beschrieben werden. Hier werden sie nur kurz genannt:

B Kurzreisen und erdgebundene Reisen, d.h. Reiseziele, die bequem mit Auto, Bus oder Zug
erreicht werden konnen, nehmen zu. Das kommt den Beduirfnissen von dteren und/oder in
ihrer Mobilitét eingeschrankten Menschen entgegen, die gerne ohne viel Aufwand und auf
bequeme Art verreisen.

B |mmer mehr Reiseveranstater werben mit speziellen Angeboten fir Senioren oder fur
mobilitétseingeschrankte Menschen. Dabel handelt es sich um touristische Angebote, die
neben einem gut organisierten Programm eine vollstdndig Begleitung und Betreuung der
Reisenden beinhaltet. Die Veranstalter bieten allzeit wahrend der Reise Kontakt zu Apo-
theken und Arzten an, um die medizinische Versorgung der Touristen zu sichern.

12 Vgl. Bevdlkerungsentwicklung Deutschlands bis zum Jahr 2050. Ergebnisse der 9. koordinierten Bevolkerungsvoraus-

berechnung des Statistischen Bundesamtes Deutschland: www.statistik-bund.de.
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B Die Angebote fUr Alleinreisende nehmen zu und wenden sich auch direkt an Senioren und
mobilitétseingeschrankte Menschen, da diese mit zunehmenden Alter zu einem grof3en
Teil aleinstehend sind. Auch vor diesem Hintergrund erleben themenorientierte Angebote
wie Seminar-, Kultur-, St&dte- oder Sprachreisen einen Anstieg, die in hohem Mal3e von
Alleinreisenden genutzt werden.

Das Geschéft mit touristischen Produkten und Dienstleistungen ist milliardenschwer und fir
viele Regionen die einzige Existenzgrundlage. Tourismus ist nicht nur Erholung, Entspan
nung, Wohlbefinden, Spiel, Spald und Unterhaltung. Tourismus bedeutet auch Arbeitsplétze,
Gewinne und Verluste, Bilanzen, Aktienkurse und hat immense Bedeutung fir das gesamte
Wirtschaftsgeflige.

4 Tourismus— Trendqualifikationen fir einen veranderten Markt

4.1  Begriffsbestimmung Tourismus

In den 50er Jahren setzte mit dem Wirtschaftswunder die grofie Reisewelle ein. Was sich einst
nur Begiterte leisten konnten, wurde nun erstmals zum Massenphénomen. Der schon seit
1840 vereinzelt verwendete Begriff , Tourismus® (frz. tour ‘Umfang’, ‘Kreidauf’, ‘Fahrt’,
‘Reise’) kam auch fur Auslandsreisen und Fremdenverkehr in Umlauf. Tourismus wie Touris-
tik leiten sch vom Touristen ab, der schon Ende des 18. Jahrhunderts in der deutschen Spra-
che auftauchte und in der romantischen Reiseliteratur ein beliebtes Synonym fir Wanderer,
Bergsteiger oder Ausfligler war.

Tourismus (oder auch Fremdenverkehr) beschreibt den besuchsweisen Aufenthalt von Perso-
nen an Orten, die nicht ihre stdndigen Wohnsitze sind, zum Zwecke der Erholung, der Kur,
der Bildung oder der Férderung geschéftlicher Verbindungen. 13

Dies sind auch die Bereiche, die in die Untersuchung zu Trendqualifikationen einbezogen
worden sind: die Entwicklung und Vermittlung von touristischen Produkten und Dienstleis-
tungen, die Reisebegleitung sowie der grof3e Bereich des Geschéaftsrei severkehrs.

13 Vgl. www.wissen.de.
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4.2  Wirtschaftliche und arbeitsmarktpolitische Bedeutung des Tourismus

Tourismus bedeutet neben Sonne, Strand, Meer und Entspannung auch Arbeitsplétze, Devisen
und Wohlstand. Das Geschéaft rund um den Tourismus ist milliardenschwer und ist fur viele
Regionen der einzige Wirtschaftsfaktor.

In den vergangenen Jahrzehnten hat sich um die Erholung eine regelrechte Industrie entwi-
ckelt. Konzerne erwirtschaften mit den Urlaubshungrigen beachtliche Umsdtze, von denen
auch die Gesamtwirtschaft der einzelnen Staaten profitiert. FUr das Jahr 2002 schétzte das
World Travel & Tourism Council (WTTC) die globale Nachfrage nach touristischen Dierst-
leistungen auf 4,2 Billionen US-Dollar (oder 4,6 Billionen Euro). Bis zum Jahr 2012 soll sich
diese Zahl sogar verdoppeln. Weltweit ist der Tourismus der fuhrende Wirtschaftszweig mit
den meisten Beschéftigten. Laut einer Studie des WTTC ist bereits jeder dreizehnte beschaf-
tigte Erdenbiirger in der Tourismusbranche tétig und jahrlich werden es 2,8 Prozent mehr.14

Langfristig wird sich die erfolgsverwohnte Branche allerdings auf geringere Stelgerungsraten
einstellen missen. Den Menschen kann zwar selbst durch die Anschlage am 11. September
2001 — ein harter Verlust fur die Branche mit enormen Umsatzeinbul3en - die Reisglust nicht
genommen werden. Allerdings hat die weltweite Rezession ihre Spuren hinterlassen. Die
Konsumenten sparen und verschieben derzeit ihre Auslandsreisen, weil sie einen mdglichen
Jobverlust oder kommende Einkommenseinbufl3en flrchten mussen. Well viele aber auf einen
Urlaub nicht verzichten wollen, erhalten die sogenannten erdgebundenen Reisen im gleichen
Malie einen Auftrieb. Erdgebundene Reisen umfassen den Tourismus im eigenen Land bzw.
im angrenzenden Ausland, also Reiseziele, die bequem und schnell mit Pkw, Bahn, Bus oder
Schiff zu erreichen sind. Trotz einschneidender Buchungseinbuf3en, die sich auch im Jahre
2002 abzeichnen, zahlt die Tourismuswirtschaft weiterhin zur weltweit grofdten Wachstums-
branche.

Auch die WTO hélt nach dem Einbruch innerhalb der Branche an ihrer langfristigen Wachs-
tumsprognose fest: “Wir erwarten weiterhin eine Milliarde internationaler Ankunfte 2010 und
1,5 Milliarden 2020, verglichen mit 700 Millionen im vergangenen Jahr* sagte WTO Gere-
ralsekretdr Francesco Frangialli am 31.09.2001 auf einer Konferenz mit fuhrenden Touris-

14 Vgl. www.wttc.org.
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musvertretern im japanischen Osaka.1®

In Deutschland ist die Tourismusbranche ebenfalls einer der bedeutendsten Wirtschaftszwei-
ge. Hier sind drei Millionen Menschen beschéftigt, die mehr als acht Prozent des Bruttoin-
landproduktes bzw. 140,6 Mrd. Euro erwirtschaften. Sie ist nach dem Handel der wichtigste
Dienstleistungsbereich in Deutschland. Doch der Tourismus hat nicht nur gesamtwirtschaftli-
che Bedeutung. Urlaub und Reisen haben zugleich auch hohe Prioritét in den Haushaltsbud-
gets vieler Familien — und dies selbst in konjunkturellen Schwachephasen.

Abbildung 1. Tourismusin Deutschland
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In Anlehnung an World Travel & Tourism Council, 2002

Gegenwartig vollzieht sich in der Branche ein grundlegender Strukturwandel. Der deutsche
Markt wird geprégt durch vertikal integrierte Reisekonzerne, die im Grunde die gesamte
Wertschopfungskette abdecken. Sie verflgen Uber eigene Reiseblros, Reiseveranstalter,
Fluggesellschaften etc. Die grofdten Reisekonzerne, wie beispielsweise die TUI AG, richten
sich zunehmend europdisch aus und entwickeln sich nach und nach zu ,, global players*. Trotz
der grofRen Zusammenschllisse wird es aber auch weiterhin Nischenanbieter auf dem Markt
geben. Die mehr als 240 kleinen und mittelgrof3en Veranstalter haben immerhin einen Markt-

15 Siiddeutsche Zeitung vom 1.10.01 Wirtschaft, Reisebranche: Fernweh wird Angst vor Anschlégen besiegen; vgl.
auch www.world-tourism.org.
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anteil von 16 Prozent, was einem Umsatz von 2,9 Mrd. Euro entspricht. Insbesondere die mit-
telstandischen Unternehmen sorgen fir ein vielfétiges und differenziertes Dienstlei stungsan
gebot im Tourismusbereich.

Abbildung 2: Die gr6f3ten Reisekonzerne in Deutschland
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In Anlehnung an Focus. Der Markt fur Urlaub und Reisen. Fakten 2002

Das Kernstiick der Tourismusbranche in Deutschland bildet das Gastgewerbe mit rund
247.000 Beherbergungsbetrieben und Gaststétten. Hinzu kommen rund 18.000 Reiseveran
stalter und Reisemittler, 6.000 Busunternehmen und weitere Verkehrsbetriebe, z. B. im
Schifffahrtsbereich, 3.000 Campingplé&tze, sowie erganzende touristische Dienstleistungen. 16

Der Antell der Tourismusbranche an der weltweiten Beschéftigung liegt bel acht Prozent,
europaweit bei zwolf Prozent. In keinem anderen Wirtschaftszweig in Deutschland stehen
mehr Arbeitsplétze zur Verfligung als im Tourismus, wo zurzeit 2,8 Millionen Menschen be-
schéftigt sind. Die Zahl der Ausbildungsplétze liegt bei ca. 110.000.

16 Vgl. www.bmwi.de Branchenfocus Tourismus Branchenskizze.
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4.3 DasReiseverhalten der Deutschen

Die Deutschen kommen im européischen Vergleich auf die hochste Zahl an Urlauben pro
Jahr. Statistisch gesehen, packen die Bundesbirger 2,19 Mal fur Reisen im In- und Ausland
die Koffer und lagen damit deutlich Uber dem europdéischen Durchschnitt von 1,85 Reisen. ¥’
Im Jahr 2002 geben die Deutschen voraussichtlich insgesamt 292,8 Milliarden Euro fur Ur-
laube aus. Damit liegen sie nach den USA und Japan an dritter Stelle der Weltrangliste.18

Dabel bleibt Deutschland ,,... fir die Bundesbirger/-innen weiterhin besonders beliebt; jeder
dritte Urlauber verbringt hier seine Ferien. Vor alem Kurzreisen wie etwa Stadte-, Wellness
und Sporttourismus sorgen fur eine stetige Aufwartsbewegung.” (Klaus Laepple, Prasident
des Deutschen Reiseblro und Reiseveranstalter Verbandes in einer Rede zur ITB 2002). In
der Folge ist der Tourismus in Deutschland auf Wachstumskurs und verzeichnet gute Steige-
rungsraten. 1999 registrierte das deutsche Beherbergungsgewerbe erstmals tiber 100 Mio.
Géaste (Steigerung um 5,6%) bei 308 Mio. Ubernachtungen (Steigerung um 4,6%). In den
neuen Bundeslandern liegt der Ubernachtungszuwachs seit 1999 sogar bei 11%. Das ist ein
wichtiges positives Signal fir die noch junge ostdeutsche Branche.1® Im Juni 2001 verdffert-
lichte das Statistische Bundesamt in Wiesbaden die Zahlen fir das Winterhalbjahr 2000/2001.:
im Winterhalbjahr wurden in Deutschland 124,2 Mio. Ubernachtungen von Gasten in Hotels
und Pensionen mit neun und mehr Betten gezéhlt, vier Prozent mehr as von November bis
April 1999/2000. Dabei stieg die Zahl der Ubernachtungen von Touristen aus dem Ausland
um 8% auf 15,5 Mio., die von Gasten aus dem Inland stieg um 3% auf 108,7 Mio. 20

Zurzeit erhdlt der bisherige Auftrieb im Deutschlandtourismus allerdings einen Dampfer
durch die schlechte Wirtschaftslage und die damit einhergehende Zurickhaltung der Konsu-
menten. Betroffen sind in erster Linie kleine und mittel standische Unternehmen. Zudem klagt
die Branche Uber erschwerte Rahmenbedingungen durch steigende Sozialabgaben, erhohte
Mobilitatskosten und mehr Regulierung auf dem Arbeitsmarkt.21

Die Branche reagiert mit deutlicher Senkung vieler Preise fur die Wintersaison 2002/2003. Im
Verbund mit Frihbucherrabatten sollen die gesenkten Preise die Kunden trotz der angespann-

17 siuddeutsche Zeitung, 27.04.01.

18 wrto (World Tourism Organisation) Langzeitstudie; www.world-tourism.org.
19 Vgl. www.bmwi.de Tourismus.

20 Vgl. Siiddeutsche Zeitung vom 27.06.2001 ,, Winter - Reiseziel Deutschland”.
21 vgl. www.dihk.de.
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ten Wirtschaftslage wieder in die Reisebiros locken. Auch die Sommerkatalogpreise 2003
werden wahrscheinlich glnstiger ausfallen. Trotzdem, so DRV-Prasident22 Klaus Lagpple,
werfen die Programme Gewinne ab, auch wenn diese immer kleiner ausfallen. 23

4.4  Entwicklungstrendsin der Tourismusbranche

Derzeit von Schreckensmeldungen und Krisen geschittelt, gehort die Tourismusindustrie
trotz allem zu einer Wachstumsbranche, die durch standig wechselnde Trends gekenn
zeichnet ist. Die bedeutsamsten Entwicklungstrends in der Tourismusbranche, im An
schluss ausfuhrlicher beschrieben, lassen sich kurz nennen:

B Touristen fahren immer kirzer, dafir aber ofter in den Urlaub. Immer weniger Deut-
sche leisten sich die klassische Drei-WochenReise. Dabel beeinflussen Geldbudget
und Zeitbudget die Entscheidung fir oder gegen eine Urlaubsreise. Durch das neue
Motto , kirzer reisen zu gunstigen Preisen“ gewinnen die sogenannten erdgebundenen
Reisen, d.h. Reiseziele, die bequem, sicher und schnell per Auto, Bus oder Bahn e-
reichbar sind.

B Touristen wollen in kirzester Zeit immer mehr erleben. Die wachsende Erlebnisorien
tierung der Urlauber 18sst touristische Angebote an Attraktivitét gewinnen, die dem Be-
sucher gewissermal3en eine , Erlebnisgarantie” geben (beispielsweise Themen und B-
lebnisparks).

B Der demographische Wandel hin zu einer @ter werdenden Gesellschaft wirkt sich auch
auf die Tourismusbranche aus: die Tourismusbranche entdeckt ,, neue Zielgruppen, wie
beispielsweise durch Alter oder Behinderung mobilitétseingeschrénkte Reisende. Der
Antell der @teren Menschen unter den Reisenden steigt und verspricht auch fur die Zu-
kunft ein hohes Zuwachspotenzial.

B Neben dem Entspannungs- und Erholungstourismus etabliert sich der Gesundheitstou-
rismus. Das generell verstarkte Bewusstsein der Eigenverantwortung fur koérperliche
und geistige Gesundheit und Wohlbefinden beeinflusst auch die Entwicklungen in der
Tourismusbranche.

22 Deutscher Reisebiiro und Reiseveranstalter Verband (DRV).
23 Re sepreise purzeln zur Wintersaison. In: Mitteldeutsche Zeitung vom 14. August 2002.
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B |m Urlaub wird mit steigender Tendenz das Angenehme mit dem Nutzlichen verknipft.
Der Urlaub dient nicht mehr nur der Erholung, sondern wird auch fir die individuelle
bzw. berufsfordernde Weiterentwicklung genutzt. Sprach- und Seminarurlaube stellen
einen weiteren Schritt in der Entgrenzung von Arbeitdeben und Freizeit dar.

B Neben den Tourismussegmenten, die auf Erholung, Erlebnis, Wohlbefinden u.& ausge-
richtet sind, gibt es den stetig wachsen Bereich des Geschéftsreiseverkehrs bzw. des
Business Travel.

Die im Rahmen der Untersuchung des isw deutlich gewordenen Trends innerhalb der Touris-
musbranche werden im Folgenden ausfhrlich dargestellt:

Trend 1
Der Trend zum Kurzurlaub l&sst Stadte-, Kultur- und Eventtourismus boomen.

Am Reisemarkt spiegelt sich die Situation auf dem deutschen Arbeitsmarkt und die damit
zusammenhangende Einkommensentwicklung wider. Das zeigt sich ganz deutlich im Verhal-
ten der potenziellen Urlauber. Die klassische Drei-WochenReise kénnen oder wollen sich
offenbar immer weniger Deutsche leisten. Dabel steht nicht allein das begrenzte Geldbudget
im Vordergrund. Das durch berufliche Uberlastung limitierte Zeitbudget beeinflusst mindes-
tens in gleichem Mal%e die Entscheidung fir oder gegen eine Urlaubsreise. Die Devise ist klar:
KUrzer reisen zu gunstigen Preisen.

Der Trend zum Kurzurlaub bzw. zum Splitting des Jahreurlaubes zu Gunsten eines Zweit-
oder Dritturlaubs wirkt sich insbesondere auf die Audastung der Reiseziele im eigenen Land
aus. Deutschland und das angrenzende Ausland erleben dadurch einen wahren Boom.

Der Trend zum Kurzurlaub wirkt sich positiv auf den Stadtetourismus aus. Stédte, die Uber
gute und giinstige Verkehrsanbindungen und Ubernachtungsmoglichkeiten verfiigen und ar
sétzlich attraktive kulturelle Programme anbieten, liegen voll im Trend.

»Allein in den Jahren 1993 bis 1999 wuchs der deutsche Stadtetourismus um 25,2%. Das ent-
spricht einer Steigerungsrate von circa 4%. Rund 45% aller touristischen Umsétze werden in
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Deutschlands Stadten generiert.“24 Zu diesen Zahlen trégt entscheidend bel, dass Bus-, Bahn-
und Flugunternehmen oftmals gute und preisginstige Verkehrsanbindung in Verbindung mit
preiswerten Ubernachtungsmdglichkeiten im Angebot haben. Stadte, die zusitzlich attraktive
Programme bieten, beispielsweise die Loveparade, Fahrrad- oder andere Rennereignisse,
Bootsmesse, Tourismusmessen, Disneyland, kulturelle Besonderheiten, Fuhrungen mit spe-
ziellem Hintergrund in der Landessprache der Besucher etc., finden immer mehr Zuspruch.

Typische Stadtetouristen reisen freitags an, informieren sich am Samstagvormittag vor Ort
Uber die jeweilige Destination — das ,, Was, Wie und Wo* wird oft erst vor Ort ertschieden —
besuchen Samstagabends ein im voraus gebuchtes Event, sonntags, nach weiterer Erkundung
der Stadt, erfolgt die Rickreise. Vermisst wird von Freitag, meist abends ankommenden Gés-
ten, die flexiblere Offnungszeit der Verkehrsamter oder Informations- und Kartenvorver-
kaufsstellen.

Das Deutsche Wirtschaftswissenschaftliche Institut fir Fremdenverkehr an der Universitét in
Munchen (DWIF) hat im Rahmen einer Grundlagenuntersuchung im Auftrag des Deutschen
Tourismusverbandes eine Erhebung zum Stédtetour ismus durchgefthrt. Verschiedene Punkte
mussen von Seiten der Stadte erflllt sein, um in die Kataloge der Stadtereisenveranstalter
aufgenommen werden:

B einICE Anschluss,
B bekannte und umfangreiche Einkaufsmoglichkeiten,

B die Veaflgbarkeit eines Stadttickets oder andere Vergunstigungen fur offentliche Ver-
kehrsmittel,

B Zugriffsmoglichkeiten auf Veranstaltungskarten und deren Verflgbarkeit

B die nationale Vermarktung der Kultur- und Veranstaltungsszene ( z. B. Versand von Ver-
anstaltungsprogrammen an Reisebiiros) sowie

B kundenfreundliche Offnungszeiten von Museen, Kirchen, Informationszentren und der-
gleichen.2>

24 Vgl. ,,der stadtetag” 7-8/2001.
25 Vgl. , der stadtetag® 7-8/2001.
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Die Bedeutung der Ubernachtungsméglichkeiten ist im Angebot der Stadtereisen nicht zu
unterschdtzen. Grol3e Hotelketten bieten haufig sehr glnstige Wochenend-
Ubernachtungspreise und sorgen auch so fur eine gute Auslastung am Wochenende. Kurzfris-
tige Buchbarkeit des Angebotes und eine flexible Gestaltung der touristischen Einzelleistun
gen sind mit ausschlaggebend fur den Erfolg des Stadtmarketings. Fur die Zukunft durfte es
immer wichtiger werden, diese Angebote auch tagesaktuell im Internet zu prasentieren.

Vom Trend zum Kurzurlaub profitiert nicht zuletzt der deutschlandweite Kulturtourismus.
Sehenswurdigkeiten, historische Stétten, regionale kulturelle Besorderheiten locken immer
mehr deutsche und auslandische Reisende an.

Ebenfalls mit dem Trend Kurzurlaub in Zusammenhang stehen die Erlebnis- und Eventrei-
sen, die zusatzlich durch die wachsende Erlebnisorientierung der Ulauber immer mehr an
Attraktivitét gewinnen. Freizeit-, Erlebnis- und Themenparks geben dem Besucher gewisser-
mal3en eine , Erlebnisgarantie”’. Jeder Besucher kann an einem Ort in kirzester Zeit eine Un+
menge erleben. FUr Event-Touristen sind Grof3veranstaltungen und Ereignisse im Bereich von
Sport, Kultur und Unterhaltung mit Superstars und Prominenten ebenfalls eine Reise wert.

Trend 2 — Die Tourismusbranche setzt auf , neue* Zielgruppen.

a) Senioren und mobilitatseingeschr ankte Reisende

Kurzreisen und innerdeutsche Reiseziele sind auch fur dtere Reisende besonders interessant.
Das ist wichtig, denn der demographische Wandel hin zu einer dter werdenden Gesellschaft
wirkt sich auch auf die Tourismusbranche aus. Der Antell der dlteren Menschen unter den
Reisenden steigt. Dies scheint gegenwartig Uberhaupt die interessanteste Zielgruppe fur die
Zukunft der Tourismusbranche zu sein, da sie ein hohes Zuwachspotenzial verspricht.

Dabei handelt es sich aber nicht unbedingt um eine gebrechliche oder in ihrer Mobilitét einge-
schrankte Klientel. Im Gegentell: Die Gruppe der ,neuen Alten gilt as wohlhabend, kon-
sumfreudig und erlebnisorientiert. ,Denn bereits heute tragt die sogenannte Kukident-
Generation Implantate und vererbt ihr Geld nicht mehr, sondern verreist es.“26 Von ihr wer-

26 Slddeutsche Zeitung, 13. November 2001: Spéte Expeditionen — Senioren gewinnen als schwierige Zielgruppe fir
die Reisebranche an Bedeutung.
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den vorrangig Gesundheits- und Wellnessreisen nachgefragt, das Klischee der , Kaffeefahrt”
hat ausgedient. Altere Menschen erwarten ein individuelles und modernes Dienstleistungsan
gebot. Die Zielgruppe ist bereit, viel Geld auszugeben, wenn das Angebot Uberzeugt. Dabei
stellt sie hohe Anspriiche an das Hotel, das Personal, den Service, die Sauberkeit, die Kiiche,
das Angebot an gesellschaftlichen und kulturellen Angeboten sowie sportlichen Méglichkei-
ten jeglicher Art.

Dabel missen Reiseveranstater bei ihrem Marketing sensibel und kreativ sein. Bel touristi-
schen Angeboten, die mit ,50+“, ,gesund und vital“ oder &hnlichem betitelt sind, greift keiner
der offiziell as Zielgruppe deklarierten Verbraucher zu. Niemand will sich so offen zu dieser
Zielgruppe bekennen. Die Losung dieses Problems liegt in der Verpackung der speziellen
Angebote in die Hauptkataloge. Die speziellen Angebote werden Uber visuelle Zeichen, wie
beispielsweise Bildern von Menschen, die deutlich dter sind und trotzdem sehr aktiv erschei-
nen, vermarktet. Hinweise auf hochwertigen Service und eine ,, Sterne“ Kuche, ruhige Lage,
Service rund um die Uhr, ertsprechende Sport und Beschéaftigungsmoglichkeiten in der Nahe
oder im Hotel sind weitere Signale fir diese anspruchsvolle Klientel.

Auch innerhalb der Studiosus Angebote, ein Reiseveranstalter fur klassische Studienreisen,
lassen sich mittlerwelle spezielle Offerten finden: Reisetrdume — Das bunte Urlaubsangebot
fur Aktive. Hier werden Reiseangebote aufgelistet die eindeutig an die Zielgruppe ,, Golden
Girls* oder ,50+“ gerichtet sind. Sie sind as Gesdllschaftsreisen deklariert und verspre-
chen, etwas fur die Gesundheit tun, das Gefuhl des ,, Gut-aufgehobenseins’, keine langen
Etappen durchzufiihren, ausreichend Freizeit anzubieten, zum Entspannen und Kréfte
sammeln anzuregen. Betont wird hier immer wieder auf eine dezente Art und Weise: Der
» Reisebegleiter kimmert sich um alles. Als fursorglicher Betreuer, standiger Begleiter ist
er standig im Einsatz, kiimmert sich um Didwiinsche, stellt Kontakt zu Arzten und /oder
Apothekern her, dolmetscht, kimmert sich um Koffer und alle sonstigen Belange. Morgen
gymnastik und Spiele-Abende sind angekindigt.

Ebenso wird mit ,, Bequem reisen — erholt ankommen“ geworben. Hier werden Reisen per
Bus, Bahn und Flugzeug angeboten. Organisiert ist fast alles: All inklusive Reisen, Abho-
lung von zu Hause, Gepackservice fur Hin- und Rickreise, personlicher Service am Bahn+
hof, Ein-, Um und Aussteigehilfe werden mit angeboten. Die einzige Fernreise im Ange-
bot, nattirlich ohne Zeitumstellung, umfasst auch einen deutschsprechenden Arzt, der die
gesamte Reise begleitet. Damit jeder die Reise ganz entspannt antreten kann, bucht die Ge-
sellschaft gerne auch ein Hotelzimmer am Abfahrtort.



1SW

Berufe im Wandel — Qualifikationsentwicklung im Tourismus 24

Auch andere grof3e Reiseunternehmen haben sich auf das Gebiet der Seniorenreisen gewagt.
Allerdings auch hier mit Namen, die das Etikett Senioren nicht so deutlich tragen. So bietet
HAPAG LLOYD sat 1992 ,fit & aktiv® Reisen an. Mit speziellem Service, arztlicher Betreu
ung, Sport, Kultur und einem qualifizierten Begleiterteam. , Vital Reisen” hat sich im Ange-
bot auf Ausfliige, Spaziergénge, Gymnastik und ein tagliches Unterhal tungsprogramm spezia-
lisiert.

Eine weitere anspruchsvolle Zielgruppe mit erheblichem Entwicklungspotenzia ist die Grup-
pe der durch Behinderungen in ihrer Mobilité& eingeschrénkten Personen. Der Deutsche Tou
rismusverband prognostiziert aufgrund der demographischen Entwicklung fur das Jahr 2020
einen Antell von 30 Prozent durch Alter oder gesundheitliche Handicaps mobilitétseinge-
schrankter Gaste. Insider und Fachleute?’ unterscheiden hier insbesondere zwischen ,Go
Goes*' (Menschen die oft auch in hohem Alter noch sehr selbstandig sind, Eigenversorger),
»Sow Goes* (Menschen die leichte Unterstiitzung und mehr Zeit benétigen) und ,,No Goes*
(Menschen, die auf Pflege und Unterstiitzung angewiesen sind).

Fir diese Zielgruppe ist es wichtig, eine neue Form der Reisebegleitung zu haben: Menschen,
die a's personliche Reisebegleitung von der Planung bis zur Betreuung immer an der Seite der
Reisenden sind. Schon die Planung erfordert sehr viele Spezialkenntnisse und exakteste Vor-
bereitung, da bei dieser Zielgruppe alles spontane nicht machbar ist. Bel der Planung sind
extrabreite Turen fur die Rollifahrer, Treppenfrele Umgebung, ein bedienungsfreundlicher
Fahrstuhl etc. zu bedenken. Wéahrend der Reise geht es um fachkundige Begleitung, die be-
reits im Vorfeld Barrieren ausraumt.

b) Singlesbzw. Alleinreisende

In der Bundesrepublik Deutschland gibt es ca. 30 Mio. Ein-Personen-Haushalte. Die soge-
nannten Singles stellen ein grof3es Reisepotenzial dar. Fur Singles bzw. Alleinreisende wer-
den immer mehr spezielle Tourismusangebote entwickelt. Die Anspriiche der Alleinreisenden
betreffen das aufschlagfreie Einzelzimmer, den Essplatz an einem ,, schénen* Tisch ebenso
wie die Sport-, Unterhaltungs- oder Kontaktmdglichkeiten. In diesem Bereich arbeiten immer
mehr Menschen am Thema Beschéftigung, Unterhaltung und Kommunikation dieser Gaste.

27 Wie beispielsweise Prof. Dr. Peter Gross, Soziologe an der Universitét St. Gallen und Frau Prof. Dr. Charlotte
Hohn, Direktorin des Bundesinstitutes fir Bevdlkerungsforschung in Wiesbaden anlasslich des 6. Kompetenz Kon-
gresses am 7.12.2001 in Miinchen ,, Sieht Deutschland alt aus? Die graue Revolution und ihre Konsequenzen®.
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Im Vorfeld werden schon Themen fir die Angebote so gewahlt, dass Bildung oder Sport und
Spal3 im Mittelpunkt stehen. Auch die Werbung von Reisunternehmen und /oder Reisebiiros
zielt durch im Vorfeld geplante Abendveranstaltungen auf einen vorzeitigen Kontakt von Ein-
zelreisenden. Vor Ort ist es die Aufgabe von sogenannten Animateuren, die Gaste untereinan-
der bekannt zu machen, sie zu kontaktieren, ihre Winsche zu erfullen und Unterhaltung zu
»produzieren“, Bertihrungséngste abzubauen, Kommunikator zu spielen sowie den Spal3faktor
ZuU garantieren.

Seminar- und Themenurlaube haben sich vermehrt auch als Singleurlaube herauskristallisiert.
Sei es ein Mal- und Zeichenurlaub in der Toskana, ein Kochurlaub in der Provence, Weinse-
minare in Bordeaux, Aquatische Korperarbeit an der Costa Brava oder Delphin Schwimmen
im Golf von Akaba, immer wieder werden hier speziell die Alleinreisenden angesprochen.
Uber gemeinsame Interessen konnen so Gruppen von Gleichgesinnten zusammengefuihrt wer-
den. Reiseanbieter haben das schon erfasst und bieten per Katalog z.b. me & more Urlaub fir
Singles und Alleinreisende an. Angepriesen werden die schonsten Wochen im Jahr fir weltof-
fene, anspruchsvolle Singles und Alleinreisende als eine interessante Urlaubsmischung aus
Entspannung und Anregung, Erholung und Begegnung, spannende Eindricke und Uberra
schende Ausblicke.

Ein Reiseveranstalter hat bewusst auf den Trend der Singlereisen reagiert und bietet auf dem
Schiff ,,Aida“ im Sommer wochentlich ab Palma die Mallorca jeweils fir eine Woche Kreuz-
fahrten durch das Mittelmeer an. 160 Alleinreisende konnen hier in einzeln belegten Kabinen
untergebracht werden. Das Programm fir die Woche zielt mit speziellen Musikveranstal tur-
gen, Blind-Date-Service und FKK Deck ganz eindeutig auf diese Klientel ab. Die Reederel
dieses Schiffes hat bereits drei weitere Schiffe dieser Art in Auftrag gegeben. Als USP28 ge-
ben Gaste dieses Schiffes an, dass hier die Kleiderordnung aul3er Kraft gesetzt ist. Somit wird
sich hier im Gegensatz zu sonstigen Kreuzfahrten automatisch ein anderes, jlingeres, legereres
Publikum einfinden.

Ein anderer Anbieter29 (www.datingcafe.de) bietet Blind Date Sailing auf der ,,Regina Maris*
in der Ostsee an. Hier werden neben verschiedenen Aufgaben an Bord auch die Kichenklnste
fUr das Abendessen abwechselnd as Aufgaben unter den Mitreisenden vertellt. Mit in der
Produk tpalette der Veranstalter sind Blind Date Toskana mit Angeboten in Sport, Kultur und

28 Uni gue Sdlling Proposition — Einzigartiger Verkaufsvorteil — Begriff aus dem Marketing.
29 Hannoversche Allgemeine 02.01.2002: Konigin der Meere segelt ins Glick.
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viel Spal? oder Blind Date Skireisen mit Terminen um Weihnachten /Silvester mit spezieller
» Freizeitgestaltung”.

) Familien und Jugendliche

Ungebrochen geht der Trend hin zur Pauschalreise. Mit einem Umsatzanteil von 19 Milliar-
den Euro hat diese Urlaubsform einen neuen Rekord erzielt und die 50% Marke am Gesant-
reisemarkt Uberschritten. Auslandische Lieblingsziele sind nach wie vor Spanien und Italien.

Der Pauschalurlaub ist immer noch ein stark von Familien frequentierter Urlaub. Egal ob Pau-
schalangebot oder ,, All Inclusive Cluburlaub®, wichtig und ausschlaggebend sind hier immer
wieder der Preis und auch die Vielzahl der Mdglichkeiten der Beschéftigung (Sport, Spiel,
Computerkurs, Meditation etc.).

So wird die Familienfreundlichkeit immer ofter durch das Angebot von , Kinderlandern® pro-
pagiert. Hier handelt es sich um Einrichtungen, in denen Kinder schon ab einem Jahr betreut
werden kénnen, ab ca. drel Jahren werden den Kleinen sogar Skiunterricht, Schlittenfahrten
bis hin zu ganztags Verpflegung und Betreuung angeboten. Im Moena, Canazel, Pera und im
gesamten Fassatal in Sudtirol werben die Verkehrsamter ganz gezielt um diese Klientel.

Vor alem bel Jugendlichen geht ganz ceutlich der Trend hin zu preiswerten , Party Urlau-
ben“. Oft sind es Ziele wie Mallorca, Ibiza oder die Costa Brava. Die Unterkunft ist meist
Nebensache, der Transport erfolgt oft im Bus, per Bahn und seltener per Flugzeug. Fur die
Teenies zahlt nur eines. Rarty, Party, Party. Zeitlimits geben nur die Preise vor: von einem
verlangerten Wochenende nach Mallorca mit dem Bus bis zu Wochenaufenthalten in Ferien
clubsist dles vertreten. Wichtig ist ausschliefdich das finanzielle Limit.

d) Individualisten und Reisegruppen

Ebenso auffallend ist der Trend zu ganz personlich gestalteten Reisen. Die Zielgruppe bilden
Menschen, die vielleicht friher als Backpacker (Rucksackreisende) alleine unterwegs waren
und jetzt mit Familie dhnliches erleben wollen, kleine Gruppen, die vielleicht die schonsten
Routen der Welt per Fahrrad oder Motorrad erkunden wollen oder einfach Individualisten, die
mit wenig Zeit und viel Programm ein bestimmtes Land erleben wollen.
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Der Reiseveranstalter bekommt als Information das Reiseziel mit dcer Aufgabe, mit einem
bestimmten Betrag eine Reise in das Zielgebiet zu einem vorgegebenen Termin zusammen zu
stellen. Hinzu kommt die Organisation von Events (nach Vorgabe der Kunden oder auch nach
eigenem Gutdiinken), das ausfindig machen bzw. vorbuchen von Verkehrsverbindungen, die
Zusammenstellung von regionalen bzw. nationalen Besonderheiten des Reiselandes und der
sinnvollsten Reihenfolge fur die Besichtigung, das Buchen des Hotels mit dem einen einzigen
»Sonnenaufgangszimmer“, das Organisieren von Karten fir eine bestimmte Veranstaltung
und das Einbauen dieser Veranstaltung in den Urlaubsplan, die Organisation von Fahrverbin-
dungen zu einem bestimmten Ort, der keine offizielle Anbindung hat und vieles andere mehr.

Nach Angaben der Gesprachspartner sind dies nicht nur die Wnsche einer sehr wohlhaben
den Klientel, die diesen Service fur Individuareisen in Anspruch nehmen. Immer mehr Men-
schen haben den Wunsch nach Qualitét und Individualismus, Perfektion in der Organisation
unter der Berlicksichtigung eigerer Winsche und Zeitvorstellungen alleine oder auch in klei-
nen Gruppen. Manchmal ist es nur ein verlangertes Wochenende, das andere Mal eine lang
ausgedehnte Reise, die es zu organisieren gilt. Oder auch ein sehr ausgefallener Reisewunsch,
der anders nicht erfullt wird bzw. werden kann.

Auch im Bereich der Gruppenreisen ist ein starker Aufwértstrend zu beobachten. Reisebiros
mit der Spezialisierung auf Gruppenreisen arbeiten fir Reisende die sich auf Grund bestimm:
ter Interessen zu einer Gruppe zusammenfinden und die gemeinsam an einer thematisch ori-
entierten Reise teilnehmen wollen.

Im Segment der Gruppenreisen sind viele unterschiedliche Zielgruppen wiederzufinden: Sel
es eine Gruppe von Seniorer/-innen, die sich finden, um sich kulturelle Besonderheiten einer
Region anzusehen oder eine gemeinsame Schiffsreise zu unternehmen; Familienvéter, die
durch ihre Stammtischbekanntschaft besondere Relseinteressen gefunden haben; kunstinteres-
sierte Gruppen, Vereine oder auch Firmengruppen, die ein gemeinsames Reiseerlebnis planen.
Reisethemen von Gruppen sind beispielsweise Motorschlittenfahrten in Gronland, Jungfern-
fahrt auf einem Kreuzfahrtschiff, Segeltérnsin der Karibik, der Harley Trip auf der Route 66,
Wellness-Trips in Andalusien, Weinreisen nach Bordeaux — die Ziele kénnen nicht ausgefal-
len genug sein. Allerdings ist auch der Zuspruch bei weniger exotischen Themen sehr grof3, z.
B. Mallorca zur Mandelbliite, oder Adventsmarktbesuche, Kulturreisen im eigenen Bundes-
land, Kulturreisen zu immer wieder neuen Zielen, Besuch der Semper Oper in Dresden, zum
Musical nach Bochum. Hier gibt es viele Beispiele und ein enormes Potenzia fir die Reise-
branche, denn die Reisdlust ist beim Kegelverein genauso grofd wie be politischen Zusam:
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menschliissen, Firmen, Sportvereinen oder anderen I nteressengemeinschaften.

In den Gespréchen mit unseren Projektpartnern kam immer wieder zur Sprache, dass die
Kunden sehr grof3es Vertrauen haben, wenn sie personlich beraten und betreut werden. Bei
guter , Arbeit” werden aus diesen Gruppenreisenden haufig viele neue Stammkunden. Daher
muss hinter den empfohlenen Reisen auch eine zuverldssige Organisation stecken, die ent-
sprechende Ideen ausarbeitet und liefert, die die Reise ganz gezielt designed. Dabel miissen
auch gesetzliche Bedingungen und die Durchfthrbarkeit geprift werden.

Trend 3
Das gener elle Gesundheitsbewusstsein verandert touristische Produkte und Dienstleis-
tungen.

Das generell verstarkte Bewusstsein der Eigenverantwortung fur korperliche und geistige Ge-
sundheit und Wohlbefinden beeinflusst auch die Entwicklungen in der Tourismusbranche.
Die vermehrte Nachfrage nach Gesundheits-, Wellness—, und Kururlauben ist Ausdruck des-
sen, dass Selbstdiagnose, Selbstmedikation, Selbstfinanzierung und Eigenverartwortung in
Sachen Gesundheit nicht nur im Rahmen der Gesundheitsreform thematisiert werden.

Der Begriff der Gesundheit wurde von der Weltgesundheitsorganisation (WHO) als ,, Zustand
eines vollkommenen korperlichen, seelischen und sozialen Wohlbefindens und nicht nur als
Abwesenheit von Krankheit und Gebrechlichkeit* definiert.30

Reisende, die einen Gesundheitsurlaub buchen, haben als vorrangiges Ziel die Wiederher-
stellung oder den Erhalt der Gesundheit. Der / die Reisende bucht unter Berticksichtigung
von Gesundheitsleistungen. Kaspar definiert den Gesundheitstourismus als ,, Gesamtheit der
Beziehungen und Erscheinungen, die sich aus der Ortsveranderung und dem Aufenthalt
von Personen zur Férderung, Stabilisierung und ggf. Wiederherstellung des korperlichen,
geistigen und sozialen Wohlbefindens unter Inanspruchnahme von Gesundheitsle stungen
ergeben, fur die der Aufenthaltsort weder hauptsachlicher noch dauernder Wohn- oder Ar-
beitsort ist“.31 In dieser Definition wird der Ortswechsel angesprochen und damit wird aus
urspriinglichen Gesundheitsleistungen ein touristisches Produkt. 32

30 Vgl. Lanz Kaufmann, E. (1999).
31 Vgl. Kaspar, C. (1996), S. 55 ff.
32 Vgl. Bessler, G. (2002), S. 5 1.
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Nach den Daten der FUR Reiseanalyse33 ergeben sich die folgenden Entwicklungen zur
Nachfrage nach Gesundheitsurlaub in Deutschland:

13,4 % der Bevilkerung nannten in 2000 , etwas fur die Gesundheit tun® als U-
laubsmotiv

15,8 % der Bevolkerung wollen bis 2002 Gesundheitsurlaub machen.

Ein wesentlicher Bestandteil des Gesundheitstourismusist der Wellnesstourismus. Wellness34
umfasst im Grunde alles, was zur Erhatung und Beférderung von Gesundheit, Schénheit und
Wohlbefinden beitrdgt und zu mehr Lebensfreude und Vitalitét verhilft. Mitte der 90er Jahre
tauchten erste Wellnessangebote in den Prospekten der Tourismusanbieter auf. Was anfangs
eher ein Nischenprodukt fir die Luxus-Klientel war, ist mittlerweile aus keinem Reisekatalog
mehr wegzudenken. Allein im Vergleich der letzten drei Jahre3S ist eine Steigerung des Inte-
resses an einem solchen Urlaub um 125 Prozent gestiegen. Reisemotive sind der Wunsch
nach Erholung und Entspannung bzw. der Moglichkeit, die Seele baumeln zu lassen, éwas
fur die Gesundheit zu tun, den Korper zu entschlacken oder ihm Bewegung zu verschaffen,
sich bewusst zu erndhren, etwas flr das Aussehen zu tun oder sich einfach mal verwdhnen zu
lassen.

Oft fuhrt die Tellnahme an einem Wellness Urlaub zu einer dauerhaften Einstellungsanderung
gegentiber der Eigenverantwortung fur die korperliche und seelische Gesundheit. Die Kunden
kénnen bzw. sollen lernen, mit ihren nattirlichen Ressourcen verniinftig umzugehen. Gele-
genheit dazu bieten touristische Angebote, die ganze Wellness-Seminare umfassen. Die ver-
stérkte Nachfrage nach gemischten Angeboten aus Entspannung und Lernen ist auch auf den
Wellness-Boom zuriickzufthren. Daneben fihrt die zunehmende Verschmelzung von Ar-
beitszeit und Freizeit zu einem Anstieg an themenorientierten touristischen Produkten und
Dienstleistungen.

33 FUR= Forschungsgemeinschaft Urlaub und Reisen zitiert von Frau Prof. Dr. Felizitas Romei3-Stracke auf der
DIHK Fachtagung Gesundheitstourismus in Bad Kissingen am 26.Nov. 2001.
34 Fur eine ausfuhrliche Begriffsdefinition vgl. Abicht, L./ Bé&rwald, H./ Preuss, B. (2001): Wellness — ein Frei-

zeitrend als Ausldser neuer Qualifikationsentwicklungen. In: Bullinger, H.-J. (Hrsg.): Gesundheit, Wellness,
Wohlbefinden. Personenbezogene Dienstleistungen im Fokus der Qualifikationsentwicklung. Bielefeld, S. 87 ff.

35 Val. www.fur.de.
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Trend 4
Die generelle Entgrenzung von Berufseben und Freizeit spiegelt sich im Sprachen- und
Seminartourismus wider.

Vor dem Hintergrund von Globalisierung und EU-Erweiterung wird deutlich, dass im priva
ten wie im beruflichen Lebensbereich Sprachkenntnisse gefragt sind. Unbeirrt steigt in diesem
Segment der Sprachurlaube der Anteil der Buchungen standig. Verbreitet sind Sprachferien
fUr Schiler/-innen, Studenten/-innen und in alen anderen Altersgruppen im Privatbereich
oder fur das berufliche Fortkommen: Businessenglisch auf Malta, Wirtschaftenglisch in San
Jose (Kalifornien), Umgangsenglisch in Cambridge, Jura oder andere Fachrichtungen ,all
over the World“. Von Vortell ist dabel die Moglichkeit, Sprachreisen as Bildungsurlaub an+
zubieten. Viele Unternehmen nutzen den Sprachurlaub auch as Anerkennung fir besondere
Leistungen fur einzelne Mitarbeiter/-innen.

Im Trend der Seminar r eisen stecken noch ungeahnte Potenziale, dain nahezu allen Wissens-
gebieten Seminare angeboten werden. Die Angebotspalette reicht vom Urlaub mit Delphinen
fur Problemkinder Uber Teambildungsseminare fur Flhrungskréfte in der Wiste, auf einsa-
men Inseln oder auf den Bergen, Malurlaube in der Toskana, Rhetorikseminare in der Turkel,
Feng shui Fortbildungen in Malaysia, der Schweiz oder Hong Kong, zu Ausgrabungen in die
antiken Stadte, Kultururlaube in Griechenland, Uberlebenstraining im Outback, Selbstent-
wicklungsseminare in etwas abgelegenen Orten in Deutschland, Schweigeseminare in Klos
tern, Personlichkeitsentwicklungsseminare an alen Orten der Welt von Neuseeland bis USA
bis hin zur Vermittlung von alten Heilmethoden im Reich der Inkas oder auf Hawali.

Da es kaum Reisebiiros gibt, die diese Seminarreisen professionell planen und aganisieren,
sind die Angebote in diesem Bereich wenig geordnet oder auch nur strukturiert. Meist sind es
die Trainer oder Seminarleiter selbst, die als Veranstalter auftreten. Diese wiederum sind kei-
ne Speziadisten fur Reiseplanung und -organisation, was die Seminare oft nachhaltig beein-
flusst. Haufig wird unvollsténdig und laienhaft auf eigene Faust und Rechnung etwas zusam-
mengesucht und gebucht. Die fehlende fachmannische Organisation ist oft deutlich spirbar.

Noch gibt es hier wenige spezialisierte Reiseveranstalter oder Biros und eher selten speziali-
serte Mitarbeiter/-innen, die in der Lage sind, entsprechende Informationen bereit zu stellen
oder qualifizierte Beratungen durchzuftihren. Reiseblros wie www.verwoehnurlaub.de oder
Lotus Travel Service GmbH in Munchen sind die Ausnahme und schon eher Ihrer Zeit vor-
aus. Die Firma Lotus Travel Service GmbH bietet Seminare, in denen Lotus Travel selber as
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Veranstalter auftritt und fUr die jeweiligen Seminarleiter die gesamte Organisation der Reise
Ubernimmt.

Trend 5
Der Geschaftsreiseverkehr bzw. Business Travel ist ein wesentlicher Bestandteil und ein
wichtiger Motor der Tourismusindustrie.

Weniger auf Urlaub orientiert aber dennoch ein grof3es Segment im Tourismus ist der Bereich
der Geschéftsreisen oder auch des Business Travel. Im Zeitalter von Globaliserung und In-
ternationalisierung von Geschéftsbereichen nimmt auch der Geschéftsreisemarkt zu. Die Ge-
schéftsreisenden vereinen einen erheblichen Umsatzanteil der Flugliniengesellschaften, Ho-
telketten und Mietwagenfirmen. Haufigster Grund fur Dienst- bzw. Geschéftsreisen sind Ta-
gungen, Konferenzen und Firmenmeetings. Hinzu kommen Messen und Ausstellungen.

Auch in diesem Bereich ist das Reiseland Deutschland fihrend. Der ,Messeplatz Deutsch-
land” im Herzen Europas und im Zentrum des Europdischen Binnenmarktes. Zwei Drittel der
internationalen Leitmessen finden in Deutschland statt. Das sind im Jahr bis zu 150 internati-
onale und Uberregionale Fachmessen. Hier betelligen sich Uber 140.000 Aussteller, davon ca.
45 % aus dem Audand, und rund 9 Millionen Besucher, davon 1,5 aus dem Ausland kom-
mend. Aus mehr as 180 Landern reisen Besucher und Aussteller zum internationalen Messe-
platz Nr. 1 in der Welt. Erfolgsfaktoren des Messestandortes Deutschland sind heimatnahe
Auslandsmérkte, Kontinuitét bei weltweit fihrenden Messen und Kooperation und permanen
ter Dialog mit den Marktpartnern. 36

Das Potenzial des Geschéftsreisemarktes lasst sich durch weitere Zahlen belegen: Im Jahr
2001 entfielen ca. ein Drittel aller Reisen aus dem Ausland nach Deutschland auf das Ge-
schéftsreisesegment. Rund 11.000 Tagungsstatten wie Kongresszentren, Hotels, Museen etc.
erwirtschafteten 2000 bel 1,15 Millionen Veranstaltungen mit 63 Millionen Teilnehmer/-
innen einen Gesamtumsatz von 43 Milliarden Euro.37

36 Vgl. www.deutschland-tourismus.de.
37 Vgl. www.deutschland-tourismus.de.



1SW

Berufe im Wandel — Qualifikationsentwicklung im Tourismus 32

45  Neue Tatigkeitsprofilein der Tourismusbranche

Die funf beschriebenen Trends wirken sich nicht nur auf die touristischen Produkte und
Dienstleistungen aus. Zusdétzlich zeigen sich die Auswirkungen in den Tétigkeitsbereichen der
Mitarbeiter/-innen in der Tourismusbranche. Diese zeigen sich in den freizeitorientierten Tou
rismussegmenten insbesondere in den Tétigkeitsbereichen Reisedesign und —organisation,
Reiseberatung und —verkauf sowie Reisebegleitung. Im Segment Geschéftsreisen erfahrt der
Tétigkeitsbereich der Geschéftsreiseorganisation und —abwicklung einschneidende Verénde-
rungen.

Bisher bestand die Aufgabe der Mitarbeiter/-innen eines Reisebiiros vorrangig darin, den
Kunden fertige touristische Produkte und Dienstleistungen aus entsprechenden Reisekatalo-
gen herauszusuchen, die gewiinschte Reise zu reservieren und schliefdlich zu verkaufen. Zu-
satzlich stand der oder die Mitarbeiter/-in fur Fragen rund um das touristische Produkt bzw.
das Reiseziel zur Verfugung. Mit zunehmender Individualisierung der Reisewinsche und dif-
ferenzierten Anspriichen verschiedener Zielgruppen verandern sich auch die Arbeitsinhate in
einem Reisebiro bzw. einer Reisevermittlungsagentur. Aufgabe des Reiseveranstalters bzw.
des Verkaufspersonals ist es nun, touristische Angebote nach individuellen Vorgaben der
Kunden zu kreieren und zu organisieren.

Beim Verkauf touristischer Produkte oder Dienstleistungen geht es mehr und mehr darum,
das Urlaubsgefiihl bereits im Reisebiro zu wecken. Die Mitarbeiter/-innen verkaufen nicht
nur ein Flugticket und eine Hotelreservierung. Sie verkaufen Glick, Zufriedenheit, Erholung,
einen Hauch von Luxus und erspiren und erfillen individuelle Herzenswiinsche. Dabei ken
nen die Mitarbeiter/-innen die touristischen Angebote nicht nur vom Hdorensagen, sondern
Uberzeugen die Kunden mit umfangreichen Kenntnissen zum Zielland, den kulturellen und
sportlichen Aktionsmoglichkeiten und eigenen Erfahrungen. Insbesondere Zielgruppen wie
Senioren oder in ihrer Mobilitét eingeschrankte Reisende erfordern ein Umdenken in Reisede-
sign, -beratung und —verkauf.

Dieinihrer Mobilitét eingeschrankten Zielgruppen stellen ebenso neue Anforderungen an die
Reisebegleitung. Der Reisebegleiter wird zum fursorglichen Betreuer und stdndigem Beglei-
ter. Er oder sie ist sténdig im Einsatz, kiimmert sich um Didtwiinsche, stellt Kontakt zu Arzten
und /oder Apothekern her, dolmetscht, kimmert sich um Koffer und alle sonstigen Belange.
Fur diese Zielgruppe erfordert schon die Reiseplanung sehr viele Spezialkenntnisse und exak-
teste Vorbereitung, da bei dieser Zielgruppe alles spontane nicht machbar ist. Bei der Planung
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sind extrabreite Turen fur die Rollifahrer, Treppenfreie Umgebung, ein bedienungsfreundli-
cher Fahrstuhl etc. zu bedenken. Wahrend der Reise geht es um fachkundige Begleitung, die
bereitsim Vorfeld Barrieren ausraumt.

Auch im Bereich der Organisation und Abwicklung von Geschéftsreisen stehen die Mitarbei-
ter/-innen vor neuen Aufgaben. War es bisher so, dass die entsprechenden Mitarbeiter/-innen
in Unternehmen die Dienstreisen des Ubrigen Mitarbeiterstabes kalkuliert und abgerechnet
haben, haben sie nun die Aufgabe, den Geschéftsreiseverkehr zu Optimieren und durch stra-
tegische Planung Kosten zu sparen. Dabel entwickeln sie unter anderem Maoglichkeiten zur
Optimierung von Einkaufsverhandlungen, optimieren Planungsprozesse und Strategien, ver-
handeln mit Leistungstragern, nutzen die Mdglichkeiten des Internet Bookings, sorgen fir die
Vertriebssteuerung im Bereich Autovermietung, wickeln Reisekostenabrechungen ab, entwi-
ckeln und kontrollieren firmeninterne Reiserichtlinien etc..

Die in den vom isw untersuchten Unternehmen gefundenen und hier beschriebenen neuen
Tétigkeitsbereiche fuhrten zur Entwicklung neuer bzw. Adaption bestehender Qualifikationen
der Mitarbeiter/-innen. Im folgenden Abschnitt werden die vom isw gefundenen Trendquali-
fikationen beschrieben und zu Qualifikationsbindeln strukturiert.

5 Neue Qualifikationsanfor derungen fir die Tourismusbranche

5.1  Allgemeine Anforderungen an die Qualifikation des Fachpersonals

In der Tourismusbranche hat sich die Dynamik des Wandels fortlaufend erhéht. Neue touristi-
sche Trends und neue Technologien sowie die wachsenden Anspriiche einer zunehmend indi-
vidueller agierenden Klientel verandern die Anforderungen an die Mitarbeiter/innen im Tou
rismus. Der Wettbewerb innerhalb der Branche ist harter geworden; die Dienstleistung und
somit Kundenorientierung und Professionalitédt stehen im Vordergrund.

Die isw-Untersuchungen fokussierten vorrangig auf den Touristikbereich.38 In diesem Be-
reich werden deutliche Veranderungen beziiglich der Qualifikationsanforderungen an die Mit-
arbeiter/-innen sichtbar. Die demographische Entwicklung, die zunehmende Individualisie-
rung und erhéhte Anspriiche an den Kundenservice erfordern veranderte Qualifikationen bel
den Mitarbeiter/-innen der Dienstleistungsbranche Tourismus. Dabei lag der Fokus der Unter-

38 Exclusive Hotelleri e, Gaststéttengewerbe und Reisetransport.
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suchungen auf der Ebene der mittleren Qualifikationen.

Fir den Touristikbereich als solchen — insbesondere die Aufgabenkreise Reisevermittiung,
Reisedesign und Reisebegleitung — gibt es ein nur wenig geregeltes Aus- und Weiterbildungs-
system. Der einzig anerkannte Ausbildungsberuf nach dem Berufsbildungsgesetz (BBIiG) ist
die Ausbildung zum/zur , Reiseverkehrskaufmann/Reiseverkehrskauffrau mit den Fachrich
tungen Touristik oder Kuren und Fremdenverkehr”. Daneben gibt es die landesrechtlich gere-
gelten Ausbildungsgénge ,, Touristikassistent/in“ sowie ,, Wirtschaftsassistent/in — Fremdspra-
chen/Touristik®.

Im Bereich der Fort- und Weiterbildung werden neben der z.Zt. einzigen beruflichen Fortbil-
dung nach BBiG zum/r ,,Fachwirt/in Touristik® zahlreiche Kurse, Qualifizierungen und Semi-
nare von einer eben so grofden Zahl an Akademien, Weiterbildungseinrichtungen, privaten
Schulen etc. angeboten. Beides, Angebot und Anbieter, unterscheiden sich erheblich durch
Dauer, Inhalte, Ausbildungsniveau und -qualitét.

In den Tétigkeitsbereichen Reisaleitung, Reisebegleitung und Animation ist es sogar die gan
gige Praxis, dass Seiteneinsteiger/innen wie Historiker/innen, Archdolog/innen, Sportleh
rer/innen oder Berg und Skifuhrer/innen ohne touristische Grundkenntnisse und lediglich
ausghildet in einer kurzen Einarbeitungszeit auf die Reisenden ,losgelassen” werden. Es ist
nicht abzustreiten, dass auch solche Mitarbeiter/innen den Touristen einen schonen Urlaub
verschaffen kénnen, weil sie moglicherweise fir diese Arbeit die richtigen personellen Vor-
aussetzungen und Engagement mitbringen.

Trotzdem fehlt es der Tourismusbranche nach Aussagen unserer Gespréchspartner an gut aus-
gebildetem Fachpersonal. Zu beméangeln seien immer wieder grundlegende Kenntnisse und
Fahigkeiten in den Bereichen touristische Produkte und Leistungen, Zielgebiete, Marketing,
Verkauf, Kundenorientierung, EDV und Computerbasierte Buchungs- und Reservierungssys-
teme. Daneben fehlt es den Mitarbeitern oft an personellen Voraussetzungen, insbesondere
bei der Kundenberatung bzw. beim direkten Umgang mit dem Kunden.

Grundsétzlich haben unsere Gespréchspartner die Erfahrung gemacht, dass auf der Ebene der
mittleren Qualifikationen die heutige Erstausbildung im Tourismusbereich zu wenig praxis-
orientiert ist und neuen Entwicklungen, beispielsweise im Bereich neuer Reservierungs- und
Buchungssysteme, deutlich hinterherhinkt. Frisch ausgebildete Reiseverkehrskaufleute hatten
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gerade in den Bereichen Kundenaralyse, -beratung und —betreuung sowie hinsichtlich ihres
kaufmannischen Verstandnisses einiges nachzuholen. Ahnlich ist es im Bereich Weiter-
[Forthildung. Hinter klangvollen Abschliissen und Zertifikaten stecken oft einseitig und man-
gelhaft vermittelte Inhalte.

Vor diesem Hintergrund betonen unsere Gespréchspartner mit Nachdruck, dass bestehende
Aus- und Weiterbildungsangebote den Entwicklungen in der Tourismusbranche und damit
den Anforderungen der Praxis anzupassen sind. Gemeinsam wurden Qualifikationsanforde-
rungen aus den einzelnen Bereichen zusammengetragen.

Die Tétigkeitsbereiche Reisevermittlung, Reisedesign und Reisebegleitung, Betreuung von
Reisevermittlern as auch der Bereich der Abwicklung von Geschéftsreisen weisen eine Men-
ge von Ubergreifenden grundlegenden Qualifikationsanforderungen auf. Dazu gehdren neben
den fachlichen Quadlifikationen die personlichen Voraussetzungen bzw. Softskills. Die Uber-
greifenden fachlichen Qualifikationen sind vielseitig und werden nachfolgend beispielhaft
genannt:

B adlgemeine fachbezogene Grundkenntnisse und Féhigkeiten, beispielsweise zum Rei-
serecht, zu touristischen Produkten und Leistungen, Kenntnisse zu Zielgebieten bzw. all-
gemeine Geographiekenntnisse, der Umgang mit EDV und Buchungs- bzw. Reservie-
rungssystemen etc.

B kaufmannische Kenntnisse und Fahigkeiten, beispielsweise grundlegende BWL-
Kenntnisse, Marketing, Verkaufstechniken, Kostenr und Lestungsrechnung sowie
Controlling etc.

B sonstige Kenntnisse und Fahigkeiten, beispielsweise Fremdsprachen, Personalwirtschaft
und Arbeitsorganisation, Zeitmanagement, Recherche- und Présentationstechniken, Rhe-
torische Fahigkeiten, konzeptionelle Fahigkeiten etc.

Zu den im Touristikbereich tbergreifend geforderten Softskills gehdren u.a. Kundenorientie-
rung, Offenheit, Einfihlungsvermogen und Kommunikationsfahigkeiten, Organisationstalent
und Kreativitdt, Zuverlassigkeit und Verantwortungsbewusstsein, Uber- und Weitblick, Be-
lastbarkeit und vieles mehr.
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Uber die allgemeinen und Ubergreifenden Quialifikationsanforderungen hinaus gibt es in je-
dem der einzelnen Bereiche Reisevermittlung, Reisedesign, Reisebegleitung, Abwicklung von
Geschéftsrei seprozessen und Betreuung von Reisevermittlern, entsprechend der unterschiedli-
chen Tatigkeitsbereiche eigene Qualifikationsanforderungen. Die Zusammenstellung der Que-
lifikationsanforderungen nach dem jewelligen Téatigkeitsbereich fuhrt zu relativ komplexen
Qualifikationsbiindeln.

52  Trendqualifikationen in der Tourismusbranche

Die Abgrenzung der neuen Tétigkeitsinhalte und der damit zusammenhangenden Qualifikati-
onsanforderungen erfolgte nach der Unterteilung der einzelnen Tétigkeitsbereiche a) Reise-
vermittlung und Reisedesign, b) Reisebegleitung, ¢) Abwicklung von Geschéaftsrei seprozessen
und d) Betreuung von Reisebiros. Jeder dieser Tétigkeitsbereiche afordert neben den oben
bereits aufgezeigten allgemeinen Fahigkeiten und Kenntnissen ganz eigene Qualifikationen,
die sich dann zu einem Qualifikationsbiindel zusammenfigen lassen. Im folgenden wird
vertiefend auf die vier genannten Bereiche eingegangen.

a) Bereich Reisebiiro/ Reisever mittlung und Reisedesign

Im Bereich der Reisevermittiung, die vorrangig im Reisebiro stattfindet, erwarten Kundin
und Kunde eine individuaisierte und Uberzeugende Beratung. Das ist insbesondere bel spe-
ziellen Reisewlinschen nétig, die vom blichen Pauschalangebot abweichen oder aber bei der
Vermittlung von Wellness-Reisen.

Im Segment der Wellness-Angebote werden neben den préaventiven Mal3nahmen auch immer
mehr therapeutische Mal3nahmen nachgefragt: Ayurveda, mentales Training, Ernahrung,
Entwohnung etc.. Die Vermittlung solcher Anwendungen erfordern schon im Beratungspro-
zess sehr viel Fachwissen Uber die einzelnen Wellness-Anwendungen, Uber die Unterschiede
in der Behardlung etc.. Gerade im Segment der Wellness-Reisen entscheidet bereits der Bera-
tungsprozess Uber den Erfolg des Urlaubes. Es geht hier darum, individuelle Kundenwiinsche
zu erkennen und zu wecken, die Angebote zu kennen, um passende Wellness-Anwendungen
anbieten zu kdnnen und im besten Falle eigene Erfahrungen mit den Wellness-Anwendungen
wahrend der Beratung zu Grunde zu legen.

Der Trend zu ganz personlich gestalteten Reisen bringt neue Anforderungen an das Verkaufs-
personal im Reiseburo mit sich. Aufgabe des Reiseveranstalters bzw. des Verkaufspersonals
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ist es, die Reiseroute und den -ablaufplan nach bestimmten Vorgaben der Kunden zusamment
zustellen und zu organisieren. Die vorhandenen Informationen sind oft nur das Ziel der Reise,
die Hohe des Reiseetats und ein bestimmter Reisetermin. Je nach Wunsch der Kunden werden
nun bestimmte Hohepunkte oder Events in den Reiseplan eingebaut, bestimmte Verkehrsver-
bindungen ausfindig gemacht bzw. vorgebucht (Zug, Fahren, Bus, Mietwagen etc.), Beson-
derheiten des Landes in das Angebot aufgenommen und die sinnvollste Reithenfolge der Be-
sichtigung zusammengestellt, das Hotel gebucht, Karten fUr eine bestimmte Veranstaltung
organisiert und diese Veranstaltung in den Urlaubsplan eingebaut und vieles anderes mehr.

Diese Aufgaben werden in den untersuchten Trendsetterunternehmen derzeit von Mitarbei-
ter/-innen realisiert, die keine entsprechende Ausbildung genossen haben. Sie haben sich die
notwendigen Fahigkeiten und Kenntnisse im Arbeitsverlauf nach und nach selbst angeeignet
bzw. wurden im Unternehmen entsprechend geschult. Nach Angaben unserer Gesprachspart-
ner fehlen in diesem Tatigkeitsbereich Fachkréfte, die Uber ausreichend Kenntnisse in he-
stimmten Zielgebieten und das entsprechende Organisationstalent verfigen. Um so schwerer
wiegt diese Feststellung, da nicht nur die sehr wohlhabende Klientel an Individuareisen inte-
ressiert ist. Immer mehr Menschen haben den Wunsch nach Qualitdt und Individualismus,
Perfektion in der Organisation unter der Berlicksichtigung eigener Winsche und Zeitvorstel-
lungen aleine oder auch in kleinen Gruppen.

Neben den eben dargestellten Individuareisen sind es die Studien bzw. Seminarreisen, die
hohe Anspriiche an das Fachpersona im Reisebiro bzw. im Bereich der Reisevermittlung
stellen. Die Hauptzielgruppen sind hier neben Alleinreisenden Senioren mit hohem Einkom+
men. Hier ist es fir das Fachpersona grundlegend, die Wunsche, Bedurfnisse, Lebersstile
und Verhaltensweisen der beiden Zielgruppen zu kennen und mit entsprechenden touristi-
schen Produkten und Lestungen darauf einzugehen.

Das Ziel von Studienreisen generdll ist es, fremde Kulturen mit ihren verschiedenen Religio-
nen, ihrem kulturellen Erbe und ihre Gegenwart in der Gesamtheit ihrer Lebensbedingungen
zu entdecken und zu erleben. Entsprechend ist es Aufgabe des Fachpersonals im Reisebliro,
das entsprechende Zielgebiet mit seinen Menschen, seiner Kultur und Religion, seinen Le-
bensgewohnheiten und —bedingungen zu kennen und in ein entsprechendes Reiseangebot ein-
flief3en zu lassen.

Dieses spezielle Segment der Tourismusbranche ist bisher wenig geordnet oder auch nur
strukturiert. Meist sind es die Trainer selber, die als Veranstalter auftreten. Bel den Trainern
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handelt es sich aber selten um Spezialisten fir die organisatorischen Fragen der Abwicklung
einer Reise, was immer wieder die Seminare nachhaltig beeinflusst. Haufig wird unvollstan-
dig und sehr laienhaft, manchmal unverantwortlich mehr Recht as Schlecht auf eigene Faust
und Rechnung von den Seminarleitern etwas zusammengesucht und gebucht. Da fehlt die
professionelle Organisation. Noch gibt es hier zu wenige spezialisierte Reiseveranstalter oder
Blros und noch viel weniger spezialiserte Mitarbeiter, die in der Lage sind in diesem Seg-
ment Informationen weiter zu geben, Beratungen durchzufiihren bzw. die gesamte Organisa
tion der Reise abzuwickeln.

Die analysierenden, beratenden, verkauferischen und personellen Fahigkeiten des Fachperso-
nals im Reisebiro sind eine Grundlage fir erfolgreichen Kundenservice im Reisebiro. Aller-
dings muss hinter den enpfohlenen Reisen auch eine zuverléassige Organisation stecken, wel-
che die entsprechenden Ideen liefert und ausarbeitet, die Reise ganz individuell designed, die
gesetzlichen Bedingungen kennt und auch die Durchfihrbarkeit pruft.

In diesen Tatigkeitsbereich fallen die am Textende folgenden, ausfiihrliche beschriebenen
Qualifikationsbindel

B Der/die Traveldesigner/in ist beschéftigt in Reisebliros oder bel Reiseveranstaltern. Er
oder sie plant, konzeptioniert und organisiert individuelle Reiseangebote fir Einzelperso-
nen oder Personengryopen. Dabel stellt er oder sie nach den Wiinschen und V orgaben der
Kunden (finanzieller und zeitlicher Rahmen, Interesse an bestimmten Attraktionen etc.)
ein mehr oder weniger detailliert strukturiertes Reiseprogramm von der Anreise, Uber die
verschiedenen Stationen der Reise und den dort zu organisierenden Aktivitaten, die Uber-
nachtung bis hin zur Rickreise zusammen.

B Der Online Travel Agent ist im Reisebiro, beim Reiseveranstalter bzw. in einer Reise-
vermittlungsagentur beschéftigt. Er oder sie ist fir die Online Beratung und den Online
Verkauf von touristischen Produkten und Dienstleistungen zusténdig. Die Beratung und
der Verkauf erfolgen Uber internetbasierte Kommunikationswege (e-Mail, Newsletter)
und/oder das Telefongespréach.

B Der oder die Eventdesigner/in konzipiert, plant, gestaltet und organisiert spezielle Veran
staltungen (Events) fur Gruppen oder Individuaisten. Als Mitarbeiter/in in Tourismusbi-
ros, in Werbe- oder Veranstaltungsagenturen, bel Messeveranstaltern oder als Freelancer



1SW

Berufe im Wandel — Qualifikationsentwicklung im Tourismus 39

ist er oder sie der kreative Kopf, der von der Idee, Uber die Planung bis hin zur Durchfih-
rung fr ein Event verantwortlich ist. Dabei reicht die Palette von Grof3veranstaltungen im
Sport-, Kunst & Kultur- oder Messebereich bis hin zu individuellen und ausgefallenen
Kleinveranstal tungen.

b) Bereich Reisebegleitung

Die Reisebegleitung erfordert immer mehr fachliche und soziale Féhigkeiten und personelle
Eigenschaften, insbesondere dann, wenn es um die Zielgruppe der durch Alter oder Behinde-
rung gehandicapten Menschen geht. Gerade fur diese Zielgruppe ist eine neue Form der Rei-
sebegleitung notig. Wichtig sind Menschen, die als personliche Reisebegleitung von der Pla-
nung bis zur Betreuung immer an der Seite der Zielgruppe sind. Schon die Planung erfordert
sehr viele Spezialkenntnisse und exakteste Vorbereitung, da bel dieser Zielgruppe nichts
spontanes machbar ist. So eine Gruppe behinderter Menschen ist eher schwerféllig, da die
Behindertenreise oft auch mit speziellen Fahrzeugen durchgefiihrt werden muss. Da sind ext-
rabreite TUren fur die Rollifahrer ein Thema, treppenfreie Umgebung und — oder ein bedie-
nungsfreundlicher Fahrstuhl.

Der bzw. die Reisebegleiter/-in kimmert sich um ales. Als firsorglicher Betreuer und standi-
ger Begleiter ist er oder sie stardig im Einsatz, kimmert sich um Didtwinsche, stellt Kontakt
zu Arzten und /oder Apothekern her, dolmetscht, kiimmert sich um das Gepack und alle sons-
tigen Belange. Auch die Morgengymnastik und Spielabende fallen in seinen oder ihren Auf-
gabenbereich. Diese Aufgaben werden in den untersuchten Trendsetterunternehmen bisher
durch Mitarbeiter/-innen realisiert, die sich durch ihre personlichen Fahigkeiten und Interes-
sen bzw. durch eine spezielle Einarbeitung bzw. Schulung durch die Unternehmen eignen. Fur
die Arbeit mit bzw. die Dienstleistung rund um diese spezielle Zielgruppe ist nach Aussagen
unserer Projektpartner aber eine grundlegende Ausbildung notwendig, die neben den grundle-
genden Kenntnissen zu Zielgebieten, touristischen Produkten oder dem Reiserecht auch medi-
zinische und pflegerische Kenntnisse umfasst.

Auch fur die Zielgruppe der Singles bzw. der Alleinreisenden werden immer mehr beglei-
tete Relseangebote entwickelt. In diesem Bereich arbeiten immer mehr Menschen rund um
das Thema Beschéftigung, Unterheltung und Kommunikation mit diesen Géasten. Vor Ort
ist die Aufgabe von Reiseleitern oder auch von Animateuren, die Géaste untereinander be-
kannt zu machen, sie zu kontaktieren, ihre Wiinsche zu erfillen und fir Unterhaltung zu
sorgen, Bertihrungsangste abzubauen, die Kommunikation zwischen den Reisenden zu for-
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dern und die Géste zur Teilnahme an alen moglichen Sport- und Spielangeboten zu ani-
mieren. Auch diese Aufgaben werden nach Aussagen unserer Gespréchpartner derzeit (+
berwiegend von nicht ausreichend qualifizierten Seiteneinsteigern realisiert. Dabel handelt
es sich zwar um hoch motivierte und kommunikative Mitarbeiter/-innen, die aber keine
entsprechende Ausbhildung durchlaufen haben. Fachkréafte fir diese touristische Dienstlels-
tung mussten u. a. Uber padagogische und psychologische Kenntnisse aber auch tber kon
zeptionelle, schauspielerische, kommunikative und sportliche Fahigkeiten verfligen.

In den dargestellten Tétigkeitsbereich der Reisebegleitung falen die am Textende folgen-
den, ausfuhrlich beschrieberen Qualifikationsbiindel:

B Der oder die Reiseleiter/in begleitet organisierte Reisen und ist zusténdig fur die Informa
tion und Organisation der Reise vor Ort im Zielgebiet. Als kompetenter, versierter und
professioneller Ansprechpartner und Berater fir Reisende gibt er Hintergrundinformatio-
nen zum Zielort, bietet Guided Touren an, kann den Reisenden ein naturgetreues Bild des
Zielortes malen und Insidertipps fur Besichtigungen etc. geben, ist verantwortlich fir die
Klarung von Fragen in bezug auf Hotel, Verpflegung, medizinische Versorgung, finan
zielle Ausristung der Reisenden, Veranstaltungen am Zielort und sorgt dafir, dass sich
die Reisenden rund um wohl und betreut fuhlen.

B Der bzw. die Reiseleiter/in fir mobilitatseingeschr ankte M enschen begleitet und unter-
stiitzt die Reisenden auf Reisen aul3erhalb der gewohnten Umgebung unter Berticksichti-
gung der jeweiligen Moglichkeiten des Reisenden. Er oder sie ist zustandig fur die Infor-
mation und Organisation der Reise vor Ort im Zielgebiet.

B Der/ die Animateur/in arbeitet in Urlaubsregionen in Hotels, Ferienclubs und —anlagen
sowie in Sport- und Freizeiteinrichtungen. Er oder sie arbeitet als Kontaktperson und B
tertainer/in mit unterschiedlichen Personengruppen. Dabei arbeitet er oder sie oft im Team
mit anderen Animateur/innen. In den Bereichen Sport- und Fitness, Spiel und Spal3, Un
terhaltung und Show, Musical etc. regt er oder sie die Touristen an, bei speziell konzipier-
ten Veranstaltungen, Wettbewerben, Kursen oder dhnlichem teilzunehmen, sich zu ke
schéftigen und Spald und Unterhaltung zu haben.

B Die Fachkraft fir Guest Relation und Service ist vorrangig bei Messeveranstaltern oder
in Hotels der gehobenen Preisklasse angestellt und steht dort as Ansprechpartner/in bzw.
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zur Rundumbetreuung fur Hotel-, Wellness-, Kur-, Messe- oder Businessgaste zur Verfir
gung. Dabel betreut er oder sie den Gast von der Reservierung bis hin zur Tages- und A-
bendprogrammplanung.

) Bereich der Geschéftsreisen-Abwicklung

Der Bereich der Geschéftsreisen als grof3es Segment der Tourismusbranche verandert in ar
nehmendem Mal%e die Anforderungen an das zustandige Fachpersonal. Grof3ere Firmen bilden
zunehmend fUr die Organisation und Abwicklung von Geschéftsreisen eigene Abteilungen.
Hier umfasst das von den entsprechenden Mitarbeiter/-innen geforderte Konnen und Wissen
neben den Spesenabrechnungen und dem Handling der firmeneigenen Fuhrparks auch Ver-
handlungen mit Hotels, Autovermietern, Fluggesellschaften, Bahn, Taxi und anderen Anbie-
tern.

Die Mitarbeiter/-innen, die mit dem sogenannten Business Travel zu tun haben, beschéftigen
sich unter anderem mit den strategischen Mdglichkeiten zur Optimierung von Einkaufsver-
handlungen, mit Planungsprozessen und Strategien, Verhandlungen mit Leistungstragern,
Kostenreduzierung und Qualitétssteigerung beim Business Travel, Moglichkeiten des Internet
Bookings, Vertriebssteuerung im Bereich Autovermietung, Reisekostenabrechungen, mit der
Entwicklung und Kontrolle von firmeninternen Reiserichtlinien, mit Moglichkeiten zur Um-
satzsteuerung im Business Travel, mit mobilem Ticketing, mit Kreditkarten, Mobiltelefon etc.

Auch in diesem Bereich gibt es einen Mangel an qudlifiziertem Fachpersonal, den die Fir-
men bisher mit Mitarbeiter/-innen aus anderen Firmenbereichen (Bsp. aus dem Controlling
Bereich) abzudecken suchen. Diese Mitarbeiter/-innen verfligen oft nicht Uber die umfas-
senden Kenntnisse und Fahigkeiten, die bel der Organisation und Abwicklung der firmen-
eigenen Geschéftsreisen erforderlich sind.

In diesen Tétigkeitsbereich fallt das am Textende folgende, ausfiihrlich beschriebene Quali-
fikationsblndel:

B Die Fachkraft fir Business Travel Management ist im Reisebiiro angestellt und plant,
organisiert und rechnet die Geschaftsreiseaktivitdten fur einzelne Kunden und Unterneh
men ab. Die Fachkraft stellt, in Absprache oder nach Vorgaben des Kunden bzw. der ver-
antwortlichen Unternehmensabteilung, fir anstehende Geschéftsreisen entsprechende tou
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ristische Leistungen zusammen und organisiert bzw. betreut auch deren Abwicklung. Die
Fachkraft fir Business Travel Management kann aber auch direkt in einem Unternehmen
beschéftigt sein39, wo sie oder er das Business Travel Management als eigenstandige und
gewinnbringende Managementfunktion im Unternehmen etabliert, Grundlagen fir Ein-
kaufsstrategien erarbeitet, Reiserichtlinien fur die Mitarbeiter/innen des Unternehmens er-
arbeitet und kontrolliert, kostengiinstig und gleichzeitig qualitativ hochwertige touristi-
sche Produkte und Leistungen einkauft, mit touristischen Leistungsanbietern (Hotels,
Transportunternehmen, Mietwagenagenturen, Kreditkartenunternehmen etc.) verhandelt
und insgesamt die Prozesskosten bei Geschéft sreiseplanung, -organisation, -abwicklung
und —abrechnung reduziert.

d) Bereich Betreuung von Reisebiiros

Ein vierter Bereich ist die Betreuung von Reisebiiros, Reiseagenturen etc. und die Vermitt-
lung zwischen Reiseveranstaltern und Reiseblros. Als Bindeglied zwischen Reiseveranstalter
bzw. Anbieter von touristischen Produkten und Dienstleistungen und dem Reiseverkauf sor-
gen sie dafiir, dass touristische Produkte und Leistungen den Erwartungen und Winschen der
Konsumenten entsprechen und im Reisebiro mit den richtigen Strategien an die Kunden ¢
bracht werden. In diesen Tétigkeitsbereich fallt das am Textende folgende, ausfuhrlich be-
schriebene Qualifikatiorsbindel:

B Aufgabenbereiche des/ der Agenturbetreuer/in sind einerseits die Versorgung der Reise-
biros und —agenturen mit Produktinformationen, Produktschulungen, Motivationstrai-
nings, Beratung im Fragen des Merchandising, kaufmannische Beratung etc. Auf der an
deren Seite unterstiitzen se Reiseveranstalter und —organisatoren mit Informationen zu
neuen Kundentrends und —wiinschen.

In den folgenden Kurzbeschreibungen von Qualifikationsbiindeln sind wesentliche Ergebnisse
der Untersuchungen zu Trendqualifikationen in der Tourismusbranche, insbesondere des Be-
reiches Touristik, zusammengefasst. Die Qualifikationsbiindel sind gemeinsam mit den Ge-
spréchspartnern erarbeitet, diskutiert und verifiziert worden. Die Beschreibungen enthalten
ausschliefdlich Tétigkeitsnhalte und Qualifikationsmerkmale, die in Trendsetterunternehmen
bereits erkennbar sind bzw. auf die die betrieblichen Gesprachspartner und Fachexperten hin-

39 Vgl. Verband Deutsches Reisemanagement e.V. (2001): Modernes Geschéftsrei se-Management 2002. Minchen. Darin:
Die VDR-Akademie — Kursangebot 2002. S. 152 ff.
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gewiesen haben. Vor diesem Hintergrund wird weder der Anspruch auf Vollstandigkeit, noch
auf absolute Verallgemeinerungsfahigkeit erhoben.

In Aufbau und Gliederung entspricht die Darstellung der Qualifikationsbindel in etwa den
Kurzbeschreibungen von Berufshildern, die beispielsweise auch durch die Bundesanstalt fiir
Arbeit verwendet werder?,

Noch einmal ist darauf hinzuweisen, dass es Sch bel dieser Form der Darstellung nicht um
neue Berufe, sondern um zusétzliche Anregungen oder Impulse fir die Diskussion des beste-
henden Aus- und Weiterbildungssystems in der Tourismusbranche handelt.

40 Vgl. die Berufskundlichen Kurzbeschreibungen unter http://berufenet.arbeitsamt.de.
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Trendqualifikationen in der Tourismusbranche

Kur zbeschreibung von Qualifikationsbiindeln

Qualifikationsbezeichnung:

Kurzbeschreibung mogli-
cher Tatigkeiten und
Einsatzfelder:

Berthrungspunkte zu
bestehenden Qualifikatio-
nen:

Personliche Vorausset-
zungen:

Weitere  Qualifikationsin-
halte  (zu vermittelnde

Kenntnisse und Fahigkei- —

ten):

Traveldesigner/in

Der bzw. die Traveldesigner/in ist beschaftigt in Reisebiiros oder bei Reiseveranstaltern. Er
oder sie plant, konzeptioniert, gestaltet und organisiert individuelle touristische Angebote fiir
Einzelpersonen oder Personengruppen.

Dabei erarbeitet er oder sie nach den vorliegenden Informationen und Winschen der Kun-
den ein individuell strukturiertes Angebot, welches u.a. die An- und Abreise, Zeit- und Akti-
onsplan im Zielgebiet und weitere Informationen umfasst.

Vom Traveldesigner ist in seiner beratenden und konzeptionellen Arbeit ein hohes Maf? an
Einfihlungsvermdgen, Kommunikationsféhigkeit, Kreativitdt und Organisationstalent ver-
langt, da er oder sie die Kundenwiinsche erkennen, die Kunden entsprechend ihrer Wiinsche
beraten und in entsprechende touristische Konzepte transformieren muss.

Er oder sie kennen die touristischen Angebote und Dienstleistungen im gewiinschten Zielge-
biet, sind in der Lage, mit dem individuellen Reisekonzept ein naturgetreues Bild des Zielor-
tes zu vermitteln und Insidertipps zu geben.

- Reisebirokaufmann/frau Touristik

- Reiseverkehrskaufmann/frau Kuren und Fremdenverkehr

- Kontakt- und Kommunikationsfahigkeit
Offenheit

- Einfihlungsvermogen

- Freundlichkeit

- Geduld und Konfliktfahigkeit

- Kreativitat

- Organisationstalent

- Motivation

- Begeisterungsféahigkeit

- Belastbarkeit

- Eigenverantwortlichkeit und Selbstandigkeit

- Umfangreiche Allgemeinbildung

- Sicheres Auftreten

Allgemeine (fachbezogene) Grundkenntnisse und Fahi gkeiten:

—  Kundenberatung und Verkauf, Beratungs - und Verkaufsstrategien

Grundlagen des Reiserechts

Kenntnisse Uber die wichtigsten Zielgebiete

—  Kenntnisse uber touristische Produkte, Dienstleistungen
und Zusatzleistungen

—  Planung und Konzeption umfassender touristischer Angebote
und Dienstleistungen sowie Prasentation der Angebote

—  Kenntnisse zum Umgang mit EDV und dem Internet

—  Umgang mit verschiedenen Buchungs - und Reservierungssystemen

—  Umweltgesichtspunkte / Umweltschutz

—  Verhandlung mit externen Anbietern sowie Koordination der
Zusammenarbeit mit externen Anbietern

Kaufmannische Kenntnisse und Fahigkeiten:

—  Grundlagen BWL

—  MarketingmalRnahmen entwickeln und realisieren
—  Kosten- und Leistungsrechnung

—  Controlling

—  Statistik

Sonstige zu vermittelnde Kenntnisse und Fahigkeiten:
—  Fremdsprachen

—  Kommunikations- und Prasentationstechniken

—  Rhetorik

—  Verhandlungsstrategien
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Qualifikationsbezeichnung:

Kurzbeschreibung mdégli-
cher Téatigkeiten und
Einsatzfelder:

Berihrungspunkte zu
bestehenden Qualifikatio-
nen:

Persdnliche Vorausset-
zungen:

Weitere Qualifikationsin-
halte (zu vermittelnde
Kenntnisse und Fahigkei-
ten):

Online Travel Agent

Der Online Travel Agent ist im Reisebiro, beim Reiseveranstalter bzw. in einer
Reisevermittlungsagentur beschaftigt. Er oder sie ist fir die Online Beratung und
den Online Verkauf von Reisen zustandig. Die Beratung und der Verkauf erfolgen
Uber internetbasierte Kommunikationswege (e-Mail, Newsletter) und/oder das
Telefongespréch.

Dabei ist er oder sie es in der besonderen Situation, den oder die Kund/in nicht
direkt vor sich zu haben. Es ist in dieser Form der Beratung und des Verkaufs
keine vis-a-vis Betreuung der Kunden mdglich.

Durch die Ausbildung und das erlernen spezifischer Kommunikationsstrategien ist
er oder sie trotzdem in der Lage, eine individuelle Beratung in einem personlichen
Beratungsverhéltnis durchzufiihren.

- Reisebirokaufmann/frau Touristik
- Reiseverkehrskaufmann/ffrau Kuren und Fremdenverkehr
- Call Center Agent

- Kontakt- und Kommunikationsfahigkeit
- Offenheit

- Einfuhlungsvermégen

- Freundlichkeit

- Geduldigkeit und Konfliktfahigkeit

- Kreativitat

- Organisationstalent

- Motivation

- Begeisterungs fahigkeit

- Belastbarkeit

- Uber- und Weitblick

- Eigenverantwortlichkeit und Selbstandigkeit
- Umfangreiche Allgemeinbildung

- Sicheres Auftreten

- Gepflegte Aussprache

Allgemeine (fachbezogene) Grundkenntnisse und Fahigkeiten:

— Kundenberatung

—  Verhandlungs - und Verkaufstechniken

—  Gesprachsfiihrung und Telefonverkauf

—  Krisen- und Konfliktmanagement

— Grundlagen des Reiserechts

— Kenntnisse Uber Zielgebiete, touristische Produkte, Dienstleistungen
und Zusatzleistungen

— Umfassende Kenntnisse im Umgang mit EDV und dem Internet

— Umgang mit diversen Buchungs - und Reservierungssystemen

— Verhandlung mit externen Anbietern sowie Koordination der
Zusammenarbeit mit externen Anbietern

Kaufméannische Kenntnisse und Fahigkeiten:
- BWL

—  Marketing

— Kosten- und Leistungsrechnung

— Kalkulation und Controlling

—  Statistik

Sonstige zu vermittelnde Kenntnisse und Fahigkeiten:
— Fremdsprachen

—  Kommunikationstechniken

— Rhetorik

— Konfliktlésestrategien

— Grundlagen Psychologie



1SW

Berufe im Wandel — Qualifikationsentwicklung im Tourismus 46

Qualifikationsbezeichnung: Agenturbetreuer/in

Kurzbeschreibung mogli-  Aufgabenbereiche des/ der Agenturbetreuer/in sind einerseits die Versorgung der Reisebi-
cher Tatigkeiten und ros und —agenturen mit Produktinformationen, Produktschulungen, Motivationstrainings,
Einsatzfelder: Beratung im Fragen des Merchandising, kaufménnische Beratung etc. Auf der anderen Seite

unterstiitzen sie Reiseveranstalter und —organisatoren mit Informationen zu neuen Kunden-
trends und -wiinschen.

Als Bindeglied zwischen Reiseveranstalter bzw. Anbieter von touristischen Produkten und
Dienstleistungen und dem Reiseverkauf sorgen sie dafir, dass touristische Produkte und
Leistungen den Erwartungen und Winschen der Konsumenten entsprechen und im Reisebi-
ro mit den richtigen Strategien an die Kunden gebracht werden. Sie sind bei Reiseveranstal-
tern angestellt oder als freie/r Mitarbeiter/in fur diese tatig.

Agenturbetreuer/innen erstellen und realisieren Produktprésentationen und informieren tber
touristische Produkte und Leistungen. Sie erarbeiten Vertragsunterlagen fir Reiseagenturen
und Katalogseiten fur Touristikangebote.

Bertihrungspunkte zu - Reiseburokaufmann/frau Touristik

bestehenden Qualifikatio- -  Reiseverkehrskaufmann/frau Kuren und Fremdenverkehr
nen:

Personliche Vorausset- - Kontakt- und Kommunikationsfahigkeit

zungen: - Offenheit

- Einfuhlungsvermoégen

- Freundlichkeit

- Geduldigkeit und Konfliktfahigkeit

- Team und Kooperationsfahigkeit

- Kreativitat

- Flexibilitat

- Weit- und Ubersicht

- Organisationstalent

- Motivation und Motivationsfahigkeit
- Begeisterungsfahigkeit

- Freude am Vermitteln

- Belastbarkeit

- Eigenverantwortlichkeit und Selbstandigkeit
- Losungsorientiertes Arbeiten

- Umfangreiche Allgemeinbildung

- Sicheres Auftreten

Weitere Qualifikationsin- Allgemeine (fachbezogene) Grundkenntnisse und Fahi gkeiten:
halte (zu vermittelnde —  Kundenberatung und Verkauf
Kenntnisse und Fahigkei- —  Reise- und Vertragsrecht

— Umfassende Kenntnisse zu verschiedenen Zielgebieten

—  Umfassende Kenntnisse zu touristischen Produkten, Dienstleistungen
und Zusatzleistungen

—  Umgang mit EDV und Internet

— Umgang mit verschiedenen Buchungs - und Reservierungssystemen

—  Kenntnisse zu Grafik, Gestaltung und Design

—  Dekoration

—  Préasentationstechniken und —strategien

—  Verhandlungs- und Konfliktldsestrategien

ten):

Kaufmannische Kenntnisse und Fahigkeiten:

—  Marketing, PR

—  Kosten- und Leistungsrechnung
—  Controlling

—  Statistik

Sonstige zu vermittelnde Kenntnisse und Fahigkeiten:
—  Fremdsprachen

—  Kommunikations- und Prasentationstechniken
Rhetorik

—  Team und Kundenorientierung
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Qualifikationshezeichnung: Eventdesigner/in

Kurzbeschreibung moglicher  Der oder die Eventdesigner/in konzipiert, plant, gestaltet und organisiert spezielle

Tatigkeiten und Einsatzfelder: Veranstaltungen (Events) fur Gruppen oder Individualisten. Als Mitarbeiter/in in
Tourismusbiiros, in Werbe- oder Veranstaltungsagenturen, bei Messeveranstaltern oder als
Freelancer ist er oder sie der kreative Kopf, der von der Idee, tber die Planung bis hin zur
Durchfiihrung fur ein Event verantwortlich ist. Dabei reicht die Palette von
GroRveranstaltungen im Sport-, Kunst & Kultur- oder Messebereich bis hin zu individuellen
und ausgefallenen Kleinveranstaltungen.
Vom Eventdesigner ist ein hohes Ma3 an Einfiihlungsvermdgen, Kommunikationsfahigkeit
und Kreativitat verlangt, da er oder sie die Kundenwiinsche erkennen, die Kunden entspre-
chend ihrer Wiinsche beraten und in entsprechende Veranstaltungskonzepte transformieren
muss. Auch Organisationstalent, Belastbarkeit und Weitblick sind gefragt, weil der oder die
Eventdesigner/in hdchst komplexe Aufgaben unter meist hohem Termindruck realisiert. Sein
bzw. ihr Arbeitsplatz ist auch vor Ort bei der Vorbereitung und Realisation des Events.
Die Aufgaben und Tatigkeiten der oder des Eventdesigner/in liegen vorrangig in der Umset-
zung eines Events aber auch im Marketingbereich bzw. im kaufménnischen Bereich. Gefa-
dert ist ein Dienstleistungsangebot, welches tiber den klassischen Messebau hinausgeht und
ganzheitliche Kommunikationskonzepte erfordert. In die Arbeit flieRen neben dem Wissen
aus Architektur, Innenarchitektur, Landschafts- und Gartenbau, Licht und Beleuchtungs-
technik, Feng Shui, Stahl-, Gerlist- und Bihnenbau auch Techniken aus den Bereichen
Theaterproduktion, Live Performance oder Simulationen ein.

Berlihrungspunkte zu beste- -  Veranstaltungskaufmann/kauffrau
henden Qualifikationen: - Fachkraft Veranstaltungstechnik
- Fachwirt/in Messe-, Tagungs-, Kongresswirtschaft

Persdnliche Voraussetzungen: - Kontakt- und Kommunikationsfahigkeit
- Teamféhigkeit
- Offenheit, Flexibilitat, Toleranz, Neugierde
- EinfUhlungsvermdgen und Freundlichkeit
- Geduld und Konfliktfahigkeit
- Kreativitat, Fantasie, Improvisationstalent
- Innovationsbereitschaft, Risikofreude
- Organisationstalent
- Ziel- und Losungsorientiertheit
- Motivation und Engagement
- Begeisterungsfahigkeit
- Belastbarkeit
- Eigenverantwortlichkeit und Selbstandigkeit/-organisation
- Zuverlassigkeit, exaktes Arbeiten, Verantwortungsbewusstsein
- Umfangreiche Allgemeinbildung, schnelle Auffassungsgabe
- Sicheres Auftreten und Hoflichkeit

Weitere  Qualifikationsinhalte Allgemeine (fachbezogene) Grundkenntnisse und Fahi gkeiten:
(zu vermittelnde Kenntnisse —  Kundeninformation, Kundenberatung und Verkaufsstrategien
und Fahigkeiten): —  Kundenakquisition und —pflege

—  Veranstaltungskonzeption

—  Erstellung und Kontrolle von Ablauf- und Regieplanen

—  Prasentationstechniken und -stratgien

—  Verhandlungsstrategien

—  Vertragsrecht, Veranstaltungsrecht, Arbeitsrecht

—  EDV, Internet, Recherchetechniken

—  Veranstaltungstechnik und Logistik, Messebau

—  Grundlagen Architektur, Garten-/Landschaftsbau etc.

—  Arbeitsplanung und —kontrolle, Zeitmanagement, Projektmanagement

—  Personalwesen, Personalwirtschaft

—  Zusammenarbeit und Koordination von externen Anbietern

(Kunstler, Produzenten etc.)

Kaufméannische Kenntnisse und Fahigkeiten:

—  Marketingkonzepte erarbeiten und présentieren
—  Kosten- und Leistungsrechnung, Kalkulation, Controlling

Sonstige zu vermittelnde Kenntnisse und Fahigkeiten:
—  Fremdsprachen

—  Kommunikations- und Konfliktlésetechniken

—  Rhetorik

—  Handwerkliches Geschick
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Qualifikationsbezeichnung:

Kurzbeschreibung mogli-
cher Tatigkeiten und
Einsatzfelder:

Beruhrungspunkte zu
bestehenden Qualifikatio-
nen:

Personliche Vorausset-
zungen:

Weitere Qualifikationsin-
halte (zu vermittelnde
Kenntnisse und Fahigkei-
ten):

Fachkraft fiir Guest Relation und Service

Die Fachkraft fir Guest Relation und Service ist vorrangig bei Messeveranstaltern
oder in Hotels der gehobenen Preisklasse angestellt und steht dort als Ansprech-
partner/in bzw. zur Rundumbetreuung fir Hotel-, Wellness-, Kur-, Messe- oder

Businessgaste zur Verfligung.

Dabei betreut er oder sie den Gast von der Reservierung bis hin zur Tages- und
Abendprogrammplanung. Um den Aufenthalt der Gaste so angenehm wie méglich
zu gestalten, ist es wichtig, ganzheitliche Veranstaltungspakete abgestimmt auf die
individuellen Gastinteressen und —bedurfnisse zu gestalten. Einfihlungsvermdgen

und Flexibilitat sind fur diese Aufgabe grundlegend.

Hotelfachmann / fachfrau
Fachwirt/in — Messe-, Tagungs -, Kongresswirtschaft
Fachwirt/in — Messe- und Kongresswesen

Kontakt- und Kommunikationsféhigkeit
Offenheit und Einflihlungsvermogen
Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft

Geduld und Konfliktfahigkeit

Kreativitdt und Spontaneitat
Organisationstalent und Insiderwissen im Zielgebiet
Motivation

Belastbarkeit

Eigenverantwortlichkeit und Selbstandigkeit
Umfangreiche Allgemeinbildung

Sicheres Auftreten und gute Umgangsformen
Positive und gepflegte Erscheinung
Zuriickhaltend und diskret

AIIgemelne (fachbezogene) Grundkenntnisse und Fahigkeiten:

Umgang mit Gasten, Kundenberatung und Verkauf

Konzeption, Planung und Nachbearbeitung von Veranstaltungen bzw.
Veranstaltungspaketen

Kenntnisse zu touristischen Angeboten und Dienstleistungen im Zielgebiet
Grundlagen Hotelwesen und Gastronomie

Arbeitsplanung- und Organisation

Projekt- und Zeitmanagement

Umgang mit EDV und Internet, Recherchetechniken

Zusammenarbeit, Verhandlung und Koordination mit externen Anbietern
touristischer Angebote und Dienstleistungen

Kaufméannische Kenntnisse und Fahigkeiten:

BWL Grundlagen
Marketing und PR
Kalkulation von Veranstaltungen bzw. Veranstaltungspaketen

Sonstige zu vermittelnde Kenntnisse und Fahigkeiten:

Fremdsprachen

Kommunikations - und Prasentationstechniken
Rhetorik

Kundenorientierung und Verkaufstechniken
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Qualifikationsbezeichnung:

Kurzbeschreibung maoglicher
Tatigkeiten und Einsatzfelder:

Beriihrungspunkte zu beste-
henden Qualifikationen:

Persdnliche Voraussetzungen:

Weitere Qualifikationsinhalte
(zu vermittelnde Kenntnisse
und Fahigkeiten):

Fachkraft fir Business Travel Management

Die Fachkraft fur Business Travel Management ist im Reisebiiro angestellt und plant, organi-
siert und rechnet die Geschéaftsreiseaktivitaten fur einzelne Kunden und Unternehmen ab.
Die Fachkraft stellt, in Absprache oder nach Vorgaben des Kunden bzw. der verantwortlichen
Unternehmensabteilung, fir anstehende Geschéftsreisen entsprechende touristische Leis-
tungen zusammen und organisiert bzw. betreut auch deren Abwicklung.

Die Fachkraft fir Business Travel Management kann aber auch direkt in einem Unternehmen
beschaftigt sein, wo sie oder er das Business Travel Management als eigensténdige und
gewinnbringende Managementfunktion im Unternehmen etabliert, Grundlagen fur Einkaufs-
strategien erarbeitet, Reiserichtlinien fir die Mitarbeiter/innen des Unternehmens erarbeitet
und kontrolliert, kostengiinstig und gleichzeitig qualitativ hochwertige touristische Produkte
und Leistungen einkauft, mit touristischen Leistungsanbietern (Hotels, Transportunterneh-
men, Mietwagenagenturen, Kreditkartenunternehmen etc.) verhandelt und insgesamt die
Prozesskosten bei Geschéftsreiseplanung, -organisation, -abwicklung und —abrechnung
reduziert.

- Reiseverkehrskaufmann/frau — Kuren und Fremdenverkehr
- Reiseverkehrskaufmann/frau - Touristik
- Birokaufmann/frau

- Kontakt- und Kommunikationsfahigkeit
- Offenheit

- Einfihlungsvermogen

- Freundlichkeit

- Geduld

- Konfliktfahigkeit

- Kreativitat

- Flexibilitat

- Organisationstalent

- Koordinationsvermégen

- Loésungsorientiertes Arbeiten

- Motivation

- Belastbarkeit

- Eigenverantwortlichkeit

- Selbstandigkeit

- Umfangreiche Allgemeinbildung
- Sicheres Auftreten, Souveranitat
- Zuverlassigkeit

- exaktes Planen und Arbeiten

Allgemeine (fachbezogene) Grundkenntnisse und Fahi gkeiten:

—  Bedarfsanalyse und Kundenberatung

—  Vertragswesen und Verhandlungsstrategien fiir die Zusammenarbeit mit
externen Leistungsanbietern

—  Konzeption und Planung von Reiseleistungen bzw. Reisepaketen

— Reiserecht, Vertragsrecht, Steuerrecht

—  Entwicklung und Kontrolle von betriebsinternen Reiserichtlinien

—  Zielgebiete, touristische Produkte und Leistungen

—  Kenntnisse zum Umgang mit EDV und Internet; Recherchestrategien

—  Umgang mit verschiedenen Buchungs - und Reservierungssystemen

—  Verhandlung und Zusammenarbeit mit externen Leistungsanbietern
(Hotel, Fluggesellschaften, Mietwagenagenturen etc.)

Kaufmannische Kenntnisse und Fahigkeiten:

—  Kalkulation, Kosten- und Leistungsrechnung
—  Vergutungssysteme

—  Abrechnung und Controlling von Dienstreisen

Sonstige zu vermittelnde Kenntnisse und Fahigkeiten:

—  Fremdsprachen

—  Kommunikations-, Kooperations - und Prasentationstechniken
—  Rhetorik

—  Projekt- und Zeitmanagement

— Visa, Pass- und Gesundheitsvorschriften

—  Biro und Administration
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Qualifikationsbezeichnung:

Kurzbeschreibung maégli-
cher Tatigkeiten und
Einsatzfelder:

Berihrungspunkte zu
bestehenden Qualifikatio-
nen:

Persdnliche Vorausset-
zungen:

Weitere Qualifikationsin-
halte (zu vermittelnde
Kenntnisse und Fahigkei-
ten):

Animateur/in

Der/ die Animateur/in arbeitet in Urlaubsregionen in Hotels, Ferienclubs und —
anlagen sowie in Sport- und Freizeiteinrichtungen. Er oder sie arbeitet als Kon-
taktperson und Entertainer/in mit unterschiedlichen Personengruppen. Dabei a-
beitet er oder sie oft im Team mit anderen Animateur/innen

In den Bereichen Sport- und Fitness, Spiel und SpaR3, Unterhaltung und Show,

Musical etc. regt er oder sie die Touristen an, bei speziell konzipierten Veranstal-
tungen, Wettbewerben, Kursen oder éhnlichem teilzunehmen, sich zu beschéfti-
gen und Spal und Unterhaltung zu haben.

Die Veranstaltungen, Spiele, Wettbewerbe oder Kurse konzipiert und realisiert der
oder die Animateur/in nach den Bedirfnissen und Wiinschen der entsprechenden
Zielgruppe. Das kdnnen Erwachsene, Singles, Jugendliche, Senioren sein oder im
Bereich der Kinderbetreuung liegen. Ziel der Arbeit von Animateuren ist die Be-
schaftigung und Betreuung der Touristen, die dadurch Kontakte, Spaf? und Freude
erleben.

- Padagogen
- Kindergartner/in
- Kinderpfleger/in

- Kontakt- und Kommunikationsfahigkeit

- Teamfahigkeit

- Humor, Frohlichkeit, Offenheit, Herzlichkeit
- Einfuhlungsvermdgen

- Freundlichkeit

- Geduld und Konfliktfahigkeit

- Kreativitat und Spontaneitat

- Organisationstalent

- Motivation, Energie, Vitalitat

- Begeisterungsfahigkeit

- Durchsetzungsvermégen

- Belastbarkeit

- Eigenverantwortlichkeit und Selbstandigkeit
- Vielseitiges Interesse

- Sportlichkeit

- Schauspielerisches Talent

- Handwerkliches Geschick

Allgemeine (fachbezogene) Grundkenntnisse und Fahigkeiten:
—  Kommunikations - und Konfliktlésestrategien

— Prasentationstechniken

—  Gesprachstechniken, Verhandlungstechniken

— Padagogische Grundlagen

—  Psychologische Grundlagen

—  Sportliches Know how

—  Kreativitatstechniken

— Schauspielerische Grundlagen

—  Erste Hilfe

—  Projekt- und Zeitmanagement

— Konzeption von touristischen Angeboten und Dienstleistungen

Kaufmannische Kenntnisse und Fahigkeiten:
—  Marketing und PR

— Kosten- und Leistungsrechnung

—  Controlling

Sonstige zu vermittelnde Kenntnisse und Fahigkeiten:
—  Fremdsprachen

— Rbhetorik

— Rettungsschwimmen
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Qualifikationsbezeichnung:

Kurzbeschreibung maégli-
cher Tatigkeiten und
Einsatzfelder:

Berihrungspunkte zu
bestehenden Qualifikatio-
nen:

Personliche Vorausset-
zungen:

Weitere  Qualifikationsin-
halte (zu vermittelnde
Kenntnisse und Fahigkei-
ten):

Reiseleiter/in

Der oder die Reiseleiter/in begleitet organisierte Reisen und ist zustandig fur die
Information und Organisation der Reise vor Ort im Zielgebiet.

Als kompetenter, versierter und professioneller Ansprechpartner und Berater fiir
Reisende gibt er Hintergrundinformationen zum Zielort, bietet Guided Touren an,
kann den Reisenden ein naturgetreues Bild des Zielortes malen und Insidertipps
fur Besichtigungen etc. geben, ist verantwortlich fiir die Klarung von Fragen in
bezug auf Hotel, Verpflegung, medizinische Versorgung, finanzielle Ausriistung
der Reisenden, Veranstaltungen am Zielort und sorgt dafur, dass sich Reisenden
rund um wohl und betreut fuhlen.

Seiteneinsteiger, beispielsweise Historiker/innen, Archéolog/innen etc.
- IHK-Weiterbildung zum/r Reiseleiter/in

- Kontakt- und Kommunikationsfahigkeit

- Offenheit und Einfiihlungsvermdgen

- Freundlichkeit

- Geduld und Konfliktféahigkeit

- Durchsetzungsvermdgen

- Kreativitat und Flexibilitat

- Organisationstalent

- Motivation

- Begeisterungsfahigkeit und animative Fahigkeiten
- Belastbarkeit

- Eigenverantwortlichkeit und Selbstandigkeit
- Umfangreiche Allgemeinbildung

- Sicheres Auftreten, Selbstbewusstsein

- Physische und psychische Gesundheit

- Gute Umgangsformen

Allgemeine (fachbezogene) Grundkenntnisse und Fahigkeiten:
Umfassende Kenntnisse zum Reiseland (Gesellschaft, Kultur, Religion,
Traditionen, Umgangsformen, Normen und Werte, Historie etc.)

— Grundlegende historische Kenntnisse

— Pé&dagogische Grundlagen

— Psychologische Grundlagen

—  Kommunikation und Konfliktmanagement

— Prasentationstechniken

— EDV, Internet, Recherchetechniken

—  Erste Hilfe

Kaufméannische Kenntnisse und Fahigkeiten:
—  Grundkenntnisse BWL

— Marketing und PR

— Kosten- und Leistungs rechnung

—  Controlling

—  Provisionsregelungen

Sonstige zu vermittelnde Kenntnisse und Fahigkeiten:
— Fremdsprachen

—  Gesprachsfiihrung und Rhetorik

—  Projekt- und Zeitmanagement

—  Stressbewaltigung und Selbstmanagement

— Verhandlungsstrategien und Verkauf
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Qualifikationsbezeichnung:

Kurzbeschreibung mdégli-
cher Tatigkeiten und
Einsatzfelder:

Beriihrungspunkte zu
bestehenden Qualifikatio-
nen:

Personliche Vorausset-
zungen:

Weitere Qualifikationsin-
halte (zu vermittelnde
Kenntnisse und Fahigkei-
ten):

Reiseleiter/in fur mobilitatseingeschrankte Menschen

Der bzw. die Tourismusberater/in fiir mobilitdtseingeschrankte Menschen begleitet
und unterstitzt die Reisenden auf Reisen auf3erhalb der gewohnten Umgebung
unter Beriicksichtigung der jeweiligen Moglichkeiten des Reisenden.

Er oder sie ist zustandig fur die Information und Organisation der Reise vor Ort im
Zielgebiet. Als kompetenter, versierter und professioneller Ansprechpartner und
Berater fur durch Alter oder Behinderung mobilitatseingeschrankte Reisende gibt
er Hintergrundinformationen zum Zielort, bietet Guided Touren an, kann den Rei-
senden ein naturgetreues Bild des Zielortes malen und Insidertipps fir Besichti-
gungen etc. geben, ist verantwortlich fur die Klarung von Fragen in bezug auf
Hotel, Verpflegung, medizinische Versorgung, finanzielle Ausriistung der Reisen-
den, Veranstaltungen am Zielort und sorgt dafiir, dass sich Reisenden rund um
wohl und betreut fuhlen.

- Krankenschwester/-pfleger
- Gastefuhrer/in (IHK-Weiterbildung)
- Reiseleiter/in (IHK-Weiterbildung)

- Hilfsbereitschaft

- Weit- und Ubersicht

- Dialogfahigkeit, Kontakt- und Kommunikationsfahigkeit
- Offenheit

- Einfuhlungsvermégen

- Freundlichkeit

- Geduld und Konfliktfahigkeit

- Organisationstalent

- LOsungsorientiertes Denken und Handeln

- Motivation

- Begeisterungsfahigkeit

- Belastbarkeit

- Eigenverantwortlichkeit und Selbstandigkeit
- Umfangreiche Allgemeinbildung

- Sicheres Auftreten

AIIgemelne (fachbezogene) Grundkenntnisse und Fahigkeiten:
Kundenberatung und Verkauf

— Rechtliche Grundlagen

— Kenntnisse zu verschiedenen Zielgebieten,

— Kenntnisse zu touristischen Produkten, Dienstleistungen und Zusatzleistun-
gen

— Umgang mit EDV und Internet,

— Umgang mit verschiedenen Buchungs - und Reservierungssystemen

— Grundlagen zu Gesundheits -, Rechts -, Sozial-, Versicherungs- und Senioren-
politik

— Péadagogische und Psychologische Grundlagen

— Medizinische und pflegerische Grundlagen

—  Barrierefreier Tourismus (DIN-Normen, Hilfsmittel, Bauberatung etc.)

Kaufménnische Kenntnisse und Fahigkeiten:
-  BwL

— Marketing und PR

— Kosten- und Leistungsrechnung

—  Controlling

—  Statistik

Sonstige zu vermittelnde Kenntnisse und Fahigkeiten:
—  Offentlichkeitsarbeit

— Fremdsprachen

—  Kommunikations - und Préasentationstechniken

—  Gespréachsfuhrung und Rhetorik
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