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1 HINTERGRUND UND VORGEHENSWEISE

Touristinformationen sind oft die erste Anlaufstelle fir den Gast. Hier beginnt der Urlaub —
die schonste Zeit des Jahres. Touristinformationen nehmen in der Customer Journey des
Gastes also eine entscheidende Rolle ein. Eigenstéandiges Orientieren, mit aufgeschlossenen
Mitarbeiterlnnen ins Gesprach kommen, Insidertipps erhalten und sich in Ruhe informieren —

all das gehért zur Erwartungshaltung der Besucherlnnen in einer Touristinformation.

Touristinformationen sind aber auch ein wichtiger Netzwerk- und Kommunikationspartner far
oOrtliche Leistungstrager und Kommunen und spielen eine wichtige Rolle im Destinationsma-

nagement und Tourismusmarketing.

Entscheidend fur alle Aufgaben der Touristinformationen sind Kompetenz und Qualitat. Da-
bei steigen die Anforderungen entsprechend den wachsenden Erwartungen von Gésten und
Partnern stetig. Dies betrifft sowohl die Ausstattungs- wie auch die Informations- und Ser-
vicequalitat.

Den immer héheren Qualitdtsansprichen und wachsenden Aufgabenfeldern stehen knapper
werdende personelle und finanzielle Ressourcen sowie sich andernde rechtliche, technische

und gesellschaftliche Rahmenbedingungen gegentiber.

Der Tourismusverband Sachsen-Anhalt e. V. (LTV) mochte deswegen ein klares Bild Uber
die Aufgaben und Tatigkeitsbereiche, die personelle und finanzielle Situation und tber Prob-
leme und Potenziale der Touristinformationen in Sachsen-Anhalt gewinnen und deren Stel-
lenwert verdeutlichen. Dazu wurde eine Situationsanalyse der Touristinformationen in Sach-

sen-Anhalt durchgeflhrt.

Der vorliegende Praxisleitfaden steht Touristinformationen und
Kommunen zur Verfligung und basiert auf Erkenntnissen aus der
Erhebung. Kommunen kénnen fur die Situation der Touristinforma-
tionen in Sachsen-Anhalt sensibilisiert und Verantwortliche und
Mitarbeiterlnnen bei der Verbesserung der Leistungsfahigkeit un-
, terstitzt werden. Dadurch kann nicht nur die Leistungs-, sondern
- auch die Marktfahigkeit der Touristinformationen in Sachsen-

.. Anhalt fir die Zukunft gestérkt werden.

Wir wollen Wege in die Zukunft aufzeigen.

Ihre Barbel Schon
LTV-Geschéftsfiihrerin
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FUTOUR — Umwelt-, Tourismus- und Regionalberatung GmbH wurde mit der Durchfihrung
der Situationsanalyse und der Erstellung der vorliegenden Broschire beauftragt. Dr. Heike

Glatzel hat den Prozess gemanagt.

Im Rahmen der Situationsanalyse wurden die Touristinformationen mit zwei Fokusgruppenin-
terviews und einer Online-Umfrage intensiv in den Prozess eingebunden.

Fokusgruppeninterviews

= 2 Termine

= 17 Teilnehmerlnnen aus den Touristinformationen des Landes

= Situationsanalyse, Starken und Schwachen

= Abstimmung und Erstellung des Online-Fragebogens inklusive Pre-Test

Online-Befragung

= Fragebogen mit 38 Fragen

= Einbeziehung von 111 Touristinformationen in Sachsen-Anhalt

= Zeitraum: 20.09.2017 - 19.10.2017

= 55 beantwortete Fragebdgen, das entspricht einer reprasentativen Rucklauf-
quote von 50 %
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2 FOKUSGRUPPENINTERVIEWS

Im Vorfeld der Online-Befragung wurden intensive Gruppeninterviews mit Vertreterlnnen
ausgewahlter Touristinformationen durchgefiihrt, um die spezifische Situation flir Sachsen-
Anhalt erfassen zu kénnen. Die Ergebnisse waren Grundlage fir die Themenfelder und In-

halte der Online-Befragung.

Es zeigte sich eine auBerordentliche Spannbreite der Touristinformationen insbesondere in
Hinblick auf:

®  Strukturen/Organisation

= Aufgabenbereiche

® personelle und finanzielle Ausstattung.
Die Touristinformationen sind spezifisch auf die jeweilige Situation eingestellt und orientieren
sich mit ihren Aufgaben und Tétigkeitsfeldern an den aktuellen Anforderungen.

Eine Aufgabe der Touristinformationen ist die Organisation, Betreuung und gegebenenfalls
Durchfihrung von Gaste- bzw. Stadtfihrungen. Die Stadtfliihrungen tragen erheblich zur Er-
lebbarkeit der Stadte und Gemeinden bei. In der Online-Befragung wurde dieser Punkt ge-

sondert behandelt.

Es stellte sich heraus, dass die Touristinformationen zahlreiche zuséatzliche nicht-touristische
Aufgaben bearbeiten und dies auch kleineren bzw. weniger touristisch relevanten Gemein-
den den Unterhalt einer Touristinformation Gberhaupt erméglicht. Im Gesprach wurde weiter-
hin deutlich, dass immer wieder die touristischen Aufgaben ins Hintertreffen geraten und an-
dere Aufgaben fir die Gemeinde mit hdherer Prioritat bearbeitet werden missen. Diese Aus-
sage trifft auf Touristinformationen mit breit gefadchertem Aufgabenportfolio mehr zu, wohin-
gegen stark frequentierte Touristinformationen eine intensivere Fokussierung auf Touris-

musmarketing und Gastebetreuung leisten.

Die Fokusgruppeninterviews zeigten die Bedeutung der Touristinformation fur die Kommune
als Imagetrager und ldentifikationsstifter, Angebotsersteller und -vermarkter bis hin zur Be-

schwerdestelle fur Burgerlnnen und Géste.

Doch leider geht dies nicht immer einher mit einer entsprechenden Wertschatzung der Arbeit
und Bedeutung der Touristinformationsstellen und ihrer Mitarbeiterlnnen im Wertekanon

kommunaler Aufgaben.

Die Ergebnisse der Fokusgruppeninterviews sind in die Online-Befragung eingeflossen.
Durch sie wurde es moglich, die Befragung maBgeschneidert fir die Touristinformationen in
Sachsen-Anhalt zu erstellen.

6 Touristinformationen Sachsen-Anhalt | FUTOUR



3 ERGEBNISSE DER ONLINE-BEFRAGUNG

3.1 Gasteanfragen

Die meisten Gasteanfragen in den Touristinformationen sind personlicher Art (ca. 50 %). Te-
lefonanfragen (ca. 26 %) spielen eine gréBere Rolle als Mailanfragen. Dem Nutzer/Besucher
ist vor allem der persénliche Kontakt mit den Mitarbeiterlnnen der Touristinformationen wich-
tig.

Eine Untersuchung 2016 in Sachsen zeigt: auf insgesamt ca. 3,16 Mio. Besucherlnnen in
den Touristinformationen fallen ca. 360.000 Anfragen per Telefon und 180.000 Anfragen per
Mail. Weitere Informationsbedurfnisse werden ohne Kontaktierung der Touristinformationen

durch den Besuch aussagekréaftiger Webseiten erfillt.

Die Géasteanfragen korrelieren nicht direkt mit der Anzahl der Ubernachtungen. Sie richten
sich vielmehr nach dem akuten Aufkommen an Ubernachtungs- und Tagesgésten bzw. Aus-

fliiglern und weiteren Faktoren wie Standort und Offnungszeiten.

Das zeigt deutlich: die Beratung durch die Touristinformationen vor Ort wird nach
wie vor intensiv nachgefragt. Die Touristinformation ist wichtig fir Ubernach-
tungsgaste und Tagesgaste.

Durchschnittliche prozentuale Anteile der
Gasteanfragen in den Touristinformationen

Anfragen personlich
Anfragen per Malil
Anfragen per Tel.

weitere Anfragen

T

0% 20% 40% 60%
Hinweis: n = 55; k.A. = 12; Angaben in %

Die Touristinformationen sind ein wichtiger analoger Kundenkontaktpunkt (,Physical Touch-
point) im Rahmen der touristischen Servicekette. Auch wenn die digitalen Kundenkontakt-
punkte (,Digital Touchpoints®) immer starker genutzt werden, findet das Urlaubserlebnis ana-
log — sprich vor Ort - statt. Hier spielen die Touristinformationen als Informationsgeber, Ver-
anstalter und Organisator von Stadtflihrungen eine zentrale Rolle. Entwicklungsbedingt mus-
sen die digitalen Kundenkontaktpunkte mit aktueller und zuverlassiger Information bestlckt
werden — auch das ist eine tagesaktuelle Aufgabe der Touristinformationen.

Touristinformationen Sachsen-Anhalt | FUTOUR 7
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Durchschnittliche prozentuale Anteile der
personlichen Géasteanfragen

touristisch motiviert

anders motiviert

0% 20% 40% 60% 80%
Hinweis: n = 55; k.A. = 2; Angaben in %

Uber die Halfte (57 %) der Gasteanfragen in den Touristinformationen sind touristisch moti-
viert, aber immerhin knapp ein Drittel (27 %) der Anfragen sind ohne touristischen Hinter-
grund. Die weiteren ca. 15 % beziehen sich in der Regel auf Partner der Touristinformatio-

nen.

Die Touristinformationen sind nicht nur ein wichtiger Kontaktpunkt fir den Gast,
sondern dienen auch als Informationsstelle fir zahlreiche weitere Fragen bezlig-
lich Stadt, Gemeinde oder Region.

Sie sind imagepragend!

3.2 Organisationsform der Touristinformationen

Die Touristinformationen in Sachsen-Anhalt haben unterschiedliche Organisationsformen:

Organisationsformen der Touristinformationen in
Sachsen-Anhalt

Amt/Verwaltung

GmbH

Regie-/Eigenbetrieb der
Stadt/Gemeinde/Verwaltung

Verein
Zweigstelle

Sonstige Betriebsform

0 10 20 30
Hinweis: n = 55; k.A. = 2; Darstellung in Zahlen
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23 der befragten Touristinformationen sind als Amt oder Verwaltung organisiert, 12 weitere
Touristinformationen als GmbH.

Diese lassen sich nochmals aufgliedern in:

=  GmbH mit Gberwiegend stadtischem Anteil (7x)
® GmbH mit Gberwiegend privatem Anteil (1x)
® rein privat organisierte GmbH (1x)
Bei den 9 Vereinen kann unterschieden werden zwischen kommunalen Vereinen (2x) und

privaten Vereinen (5x).

Bei der Organisationsform der Touristinformationen sind verschiedene Modelle
maoglich. Die Aufgaben definieren die Rechtsform, die zur Abwicklung der Ge-
schéafte geeignet ist. Beihilferechtliche und steuerliche Aspekte beeinflussen die
Organisationsmodelle.

Mit der Art der Organisationsform sind verschiedene Rechte und Pflichten verbunden. Bei
Umestrukturierungen gilt es, sich vorab zu informieren. Dazu bieten unter anderem der Deut-
sche Tourismusverband e. V. (DTV) und das Deutsche Seminar fur Tourismus (DSFT) Ber-

lin e. V. zahlreiche Hinweise und Schulungsangebote.

Auch wenn es bei einer privatwirtschaftlichen Organisationsform leichter ist, Ein-
nahmen und Gewinn zu generieren, fuhrt dies noch nicht automatisch dazu. Die
Einnahmemdglichkeiten mit ausreichender Gewinnerzielung missen ersteinmal
vorgehalten oder entsprechende Geschéftsmodelle geschaffen werden.

10 Touristinformationen Sachsen-Anhalt | FUTOUR



3.3 Organisationsstruktur und Strategie

Die interne Organisation der Touristinformationen findet meistens auf Grundlage von Stel-
lenbeschreibungen statt (60 %). Bedeutung fur die Organisation haben auch Organigramme
(45 %).

Zahlreiche Touristinformationen nutzen keine Organisationsgrundlagen, weil sich vieles ein-
gespielt hat und lauft. Auf lange Sicht kann das aber zum Bumerang werden. Ohne definierte
Organisationsgrundlagen wird eine klare Aufgabenabgrenzung und Realisierung fur die Mit-
arbeiterlnnen intern schwierig. Aufgabendefinition und Mittelherkunft machen beihilferechtli-
che Konformitat erst prufbar. Nach auBen sind Kompetenzen und Zustandigkeiten klarer

formulierbar.

Organisationsgrundlagen der Touristinformationen in
Sachsen-Anhalt

Stellenbeschreibungen
Organigramm
Geschaftsordnung
jahrlicher Tatigkeitsbericht

A-Zinder Tl

0 10 20 30 40
Hinweis: n = 55; k.A. = 5; Darstellung in Zahlen

Als Grundlagen fir die Marktbearbeitung der Touristinformationen ist zunéchst die Markt-
beobachtung und Definition der Quellméarkte nach Gasteherkunft zu sehen. Von Konkurrenz-
beobachtung Uber Leitbilder bis zu eigener Marktforschung werden verschiedene Grundla-
gen genutzt. Wenn machbar, wird externe Hilfe hinzugezogen.

Als Mittel zur Marktbeobachtung zahlen etwas Uber die Hélfte (58 %) die Besucherlnnen in

der eigenen Touristinformation. Die Ermittlung der Gasteherkunft erfolgt nachrangig.

Touristinformationen Sachsen-Anhalt | FUTOUR 11



Uber zwei Drittel der Touristinformationen arbeiten mit eigenen Statistiken, die von Messe-
besuchen, Webseiten-Aufrufen und Anfrageauswertung gestutzt sind.

Die zielgerichtete Marktbearbeitung durch die Touristinformationen ist eher gering. Die
Marktforschung auf Landesebene wird als aussageféhiger und repréasentativer gewertet.
Mangelnde Ressourcen in Form eines Marketingbudgets und personelle Kapazitaten bzw.

eine Bundelung der Ressourcen sind hier fur die Touristinformationen wichtig.

Strategische Grundlagen fiir die Marktbearbeitung der
Touristinformationen

definiertes Zielsystem

Nutzung Uberregionaler Marktforschung

eigene Marktforschung
Mediaplan/Marketingplan

Nutzung Marktforschung Regionalverband, PEG
Nutzung der amtlichen Statistik

Konkurrenzbeobachtung
Tourismuskonzept/Leitbild
Auswertung der Besucheranfragen
Zé&hlung der Besucher der eignen Tl

Erstellung von Statistiken

0% 20% 40% 60% 80%
Hinweis: n = 55; k.A. = 2; Darstellung in %

Fir eine strategische Marktbearbeitung fehlen die Ressourcen in der Touristin-
formation. Die Unterstutzung im Bereich Marktforschung ist erforderlich und er-
folgt durch die Landesmarketingorganisation durch Marktforschungsmodule.

12 Touristinformationen Sachsen-Anhalt | FUTOUR



3.4 Exkurs: Tourismusnetzwerk

sWissen heif3t wissen, wo es geschrieben steht*
Albert Einstein
Die Suche nach wichtigen Informationen kostet bei den zahlreichen Internetauftritten mogli-
cher Ansprechpartner und einer schier endlosen Informationsflut wertvolle Zeit. Die interakti-
ve Informationsplattform ,Tourismusnetzwerk Sachsen-Anhalt” steht flr effizienten Wissens-
transfer und transparente Informationsbiindelung. Zukunftig kénnen touristische Akteure und
Leistungstréager unter www.tourismusnetzwerk-sachsen-anhalt.de auf relevante Informatio-
nen zugreifen, die von Touristikern zur Verfugung gestellt werden. Zu den einzelnen Themen

wird der passende Ansprechpartner fur weiterfihrende Fragen genannt.
Dies betrifft auch Informationen zur Marktforschung auf Landes- und Bundesebene.

Informationen zum Wirtschaftsfaktor Tourismus untermauern die Effekte aus Investitionen in

den Tourismus.

Das ,Tourismusnetzwerk Sachsen-Anhalt“ wird koordiniert durch den Tourismusverband
Sachsen-Anhalt und ist ein Kooperationsprojekt der Industrie- und Handelskammern Magde-
burg und Halle-Dessau, des DEHOGA Landesverbandes und der Investitions- und Marke-
tinggesellschaft Sachsen-Anhalt mbH. Aufbau und Implementierung der B2B-
Informationsplattform werden vom Ministerium fur Wirtschaft, Wissenschaft und Digitalisie-
rung gefordert.

Themen des Tourismusnetzwerkes Sachsen-Anhalt:

= Studien, Statistiken und Konzepte

= Marketingstrategien und -maBnahmen sowie Beteiligungsmdglichkeiten an
Kooperationen

= Branchentermine

= Aus- und Weiterbildungsangebote

= Qualitatsinitiativen und Barrierefreiheit

= Beratung und Férderung

= Rechtliches

= Job- und Praktikumsbd&rsen

= und vieles mehr...

Touristinformationen Sachsen-Anhalt | FUTOUR 13



3.5 Personal und Weiterbildung

49 der 55 Touristinformationen haben hierzu Rickmeldung gegeben. Insgesamt sind in die-
sen 49 Touristinformationen 193 Mitarbeiterinnen beschéftigt, im Durchschnitt sind das 3,9

Mitarbeiterlnnen pro Touristinformation.

65 % der Touristinformationen beschéftigen weniger als flnf Mitarbeiterlnnen. Lediglich zwei

Touristinformationen geben an, mehr als 15 Mitarbeiterlnnen zu beschéftigen.

Rund ein Drittel der Mitarbeiterlnnen (36 %) sind in Teilzeit angestellt.

Die diinne Personaldecke der Touristinformationen bietet wenig Méglichkeiten fur
die Entwicklung und Umsetzung eigener Innovationen. Experimentelle Freirdume
sind schwer kalkulierbar, aber notwendig fur die Weiterentwicklung.

Daher ist die Anwendung und Nachnutzung erfolgreicher Innovationen und deren
Bewertung wichtig.

Der GroBteil der MitarbeiterInnen ist weiblich (82 %, n=48).

29 Touristinformationen beschéftigen ausschlieBlich weibliche Mitarbeiterinnen, nur eine

Touristinformation gibt an, weniger als 50 % weibliche Beschéftigte zu haben.

Touristinformationen bieten Uberwiegend fur Frauen, gerade auch in landlichen
Regionen, qualitativ anspruchsvolle Arbeitsplétze als Dienstleister.

Frauen sind fur ihre Kommunikationsstarke bekannt — das macht sie zu idealen
Mitarbeiterinnen der Touristinformationen.

An dieser Stelle sollte die Entlohnung der Mitarbeiterinnen kritisch nachgefragt
werden. Stimmt denn auch die Bezahlung? Wirde ein mannlicher Mitarbeiter in
einer anderen Entgeltgruppe eingestuft werden?

Die Vergltung von mannlichen und weiblichen Beschéftigten war nicht Gegen-
stand der Untersuchung. Wir gehen aber von einer tarifbasierten Gruppierung al-
ler MitarbeiterInnen aus.

14 Touristinformationen Sachsen-Anhalt | FUTOUR



Maoglichkeiten fiir die Teilnahme an
Weiterbildungsangeboten

50

40 -

30 -

ja nein
Hinweis: n = 55; k.A. = 4; Mehrfachauswahl
Darstellung in Zahlen
Im Online-Fragebogen haben 41 Touristinformationen angegeben, dass sie Weiterbildungs-
angebote nutzen konnen. Allerdings wird die Mdglichkeit aufgrund von fehlendem Budget
und Zeit haufig nicht wahrgenommen! Dies wére ein Ausschlusskriterium bei der Beantra-
gung der i-Marke-Zertifizierung.

15 Touristinformationen geben sogar an, dass sie keine Mdglichkeit haben, an Weiterbil-
dungsangeboten teilzunehmen. Damit ist der Zugang fur Zertifizierungen und qualitative

Entwicklungen verstellt.

Fur die zuklnftige Entwicklung der Touristinformationen in Sachsen-Anhalt sollte
mehr Budget und Zeit fur die Nutzung von Weiterbildungsangeboten eingeplant
werden. Die Beteiligung an Zertifizierungen dient der Qualitatssicherung und for-
dert Entwicklungen.

|‘] ‘1

Tourismustag Sachsen-Anhalt 2017 in Q-Workshop 2016 in Magdeburg
Magdeburg

Touristinformationen Sachsen-Anhalt | FUTOUR 15



Welche Weiterbildungsangebote werden von den
Mitarbeiterlnnen genutzt?

Harz-Weiterbildungspass

Seminare des DSFT Berlin e. V.

Seminare/Fihrungen zur
Erweiterung der Regionskenntnisse

0 10 20 30 40

Hinweis: n = 55; k.A. = 15; Darstellung in Zahlen

Sofern Weiterbildungsangebote genutzt werden, sind das in den meisten Féllen Angebote
zur Erweiterung der Regionskenntnisse (78 %). AuBerdem werden die Seminare des DSFT
Berlin e. V. und der Harz-Weiterbildungspass genutzt.

60 % der Touristinformationen geben an, sonstige Weiterbildungsangebote zu nutzen. Das

sind zum Beispiel:

® Angebote des Deutschen Tourismusverbandes, Tourismusverbandes Sachsen-
Anhalt, der ServiceQualitat Deutschland sowie der Industrie- und Handelskammern

® Angebote der regionalen Tourismusverbénde
® Besprechungen, Workshops/Tagungen
= Softwareschulungen, Kundenservice, Verwaltung, Englisch

Tourismustag Sachsen-Anhalt 2016 in Frey- Q-Coach-Seminar 2016 in Dessau-RoBlau
burg
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Bei welchen Themen besteht Weiterbildungsinteresse?

interkulturelle Kompetenz
interne Kommunikation
soziale Kompetenz

Verkaufstraining

digitale Kompetenz
Fremdsprachen

Qualitats- und Beschwerdemanagement

Produktentwicklung und Marketing

0% 20% 40% 60% 80%
Hinweis: n = 55; k.A. = 9; Darstellung in %

Die Mitarbeiterlnnen sind vor allem an Weiterbildungsangeboten zu Produktentwicklung und
Marketing (63 %), Qualitats- und Beschwerdemanagement (59 %), Fremdsprachen (54 %)
und digitalen Kompetenzen (52 %) interessiert. Weiterbildungsangebote zu Verkaufstraining,
sozialer Kompetenz, interner Kommunikation und interkultureller Kompetenz werden von

einigen Touristinformationen nachgefragt.

Arbeitsmarkt- und Fachkréafteanalyse Tourismus (Auszug)
Beteiligung der Landestourismusverbande der Bundeslander
Sachsen, Schleswig-Holstein, Sachsen-Anhalt und Bayern.

»,Kompetenz, Engagement und Flexibilitat

sind Eigenschaften, die der Gast von heute
voraussetzt. Qualitat ist und bleibt ein unver-
zichtbarer Erfolgsfaktor. Nur qualifiziertes, aktuell
informiertes und motiviertes Personal kann
herausragenden Service leisten.”

Deshalb bilden Fortbildung und Qualitédtsnach-
weise ein verpflichtendes Kriterium der i-Marke.
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3.6 Qualitat

Insgesamt sind 30 % der Touristinformationen in Sachsen-Anhalt mit einem Qualitatssiegel
zertifiziert, manche auch gleich mit mehreren.

Von den 111 Touristinformationen haben 24 die i-Marke-Zertifizierung erworben. Die Beteili-
gung ist stabil. 17 Touristinformationen haben ein Siegel der ServiceQualitdt Deutschland.
Die Kennzeichnung ,Reisen fir Alle“ tragen 8 und das Siegel ,Harz-Information“ 6 Touristin-

formationen in Sachsen-Anhalt.

Anteil der zertifizierten

Touristinformationen in Wie sind die Touristinformationen
Sachsen-Anhalt in Sachsen-Anhalt zertifiziert?
80%
60% - 4
40% - |
Reisen fur Alle
a0 | ]
20% 1 Harzinfo _
10% - |
0 10 20 30
0% -

Nicht zertifiziert Zertifiziert

Hinweis: Angaben des Tourismusverbands Sachsen-Anhalt; insgesamt 111 Tls;

Zertifizierte Touristinformationen sind haufig mehrfach zertifiziert, zum Beispiel Halberstadt-
Information: 4 Zertifizierungen (i-Marke, ServiceQualitdt Deutschland, Harz-Information, Rei-
sen fur Alle).

Wenn Zertifizierung, dann gleich mehrfach!

Eine bewahrte Herangehensweise im Qualitdtsmanagement der Touristinformationen ist die
Zertifizierung mit der i-Marke sowie der ServiceQualitat Deutschland (SQD). Bei beiden Qua-
litatsinitiativen stehen der Gast und seine Bedlrfnisse im Fokus. Sie dienen der stetigen
Verbesserung und geben Orientierung fur Ausstattungs- und Personalanforderungen sowie

Serviceerwartungen.
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Bei der i-Marke werden die allgemeinen Anforderungen, die ,harten Faktoren®, an eine Tou-
ristinformationen hinsichtlich Ausstattung, Leistungsangebot und Beratung durch einen un-
abhéangigen Vor-Ort-Check geprft.

Mit Hilfe der Werkzeuge von SQD analysiert und bewertet die Touristinformation selbstkri-
tisch die ,weichen Faktoren® der Einrichtung, wie interne Arbeitsprozesse und -strukturen,
Mitarbeitermotivation oder Kundenkommunikation. Durch die Entwicklung von Verbesse-
rungsideen im Team entstehen individuelle, betriebsadadquate Qualitatsstandards, die Gés-
ten, Mitarbeiterlnnen und Partnern zugutekommen. Mitgestaltung hat hohe Bindungswirk-
samkeit.

Wahrend die i-Marke und SQD als Basiszertifizierungen flr Touristinformationen zu betrach-
ten sind, sind die Zertifizierung als ,Harz-Information“ und die Kennzeichnung ,Reisen flr
Alle“ als ,i“-Tupfelchen zu sehen. Sie heben die regionale Kompetenz oder die Eignung fir

beeintrachtige Menschen hervor.

Mit Qualitat punkten!

Die Auszeichnung mit weiteren Qualitatssiegeln wie SQD gibt wichtige Punkte
bei der i-Marke-Prifung.

SQD stellt darauf ab, dass das Thema Qualitat in den Betrieben integrativ be-
trachtet wird, daher kénnen bestehende Qualitadtsauszeichnungen als Werkzeug
anerkannt und fur die Zertifizierung genutzt werden. Dasselbe gilt fur den i-
Marke-Mystery-Check flr die Zertifizierung in der Stufe | bei SQD.

Zertifizierungen in Sachsen-Anhalt:

= insgesamt: 111 Tls

= -Marke: 24 Tls (22 %)

= ServiceQ Deutschland: 17 Tls (15 %)
= Reisen fur Alle: 8 Tls (7 %)

= Harz-Information: 6 Tls (5 %)

Im Vergleich

Zertifizierungen in Sachsen

= insgesamt: 224 Tls

= -Marke: 40 Tls (18 %)

= ServiceQ Deutschland: 37 Tls (16 %)

(Praxisleitfaden zur Professionalisierung Séchsischer Touristinformationen, 2016)
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3.6.1 i-Marke

Die i-Marke des Deutschen Tourismusverbandes ist ein bundesweites Qualitatssiegel fur

Touristinformationen. Seit 2006 wurden in Deutschland bereits 730 Touristinformationen mit

der i-Marke ausgezeichnet, in Sachsen-Anhalt sind es 24 Touristinformationen.

Die i-Marke prift anhand von 14 Mindestkriterien (siehe Anhang) und 40 weiteren i-Marke-

Kriterien (siehe Anhang) die Angebots- und Leistungsqualitdt der Touristinformation. Auf

Wunsch kénnen auch weitere Service-Angebote (z. B. Qualitatsbewusstsein) Gberprift oder

Mystery-Checks (z. B. E-Mail-Check, Telefon-Check, Homepage-Check) durchgefihrt wer-

den. Die Auszeichnung ist jeweils fir drei Jahre gultig und wird dann erneut Uberpruift.

www.deutschertourismusverband.de/qualitaet/i-marke

14 Mindestkriterien

40 weitere i-Marke-Kriterien
unangekundigte Vor-Ort-Checks GEPRUFTE
Giltigkeit: 3 Jahre TOURIST

Die Auszeichnung mit der i-Marke in Sachsen-Anhalt wird zusammen mit Vertreterlnnen der

regionalen Tourismusverbande und den Blrgermeisterlnnen vorgenommen. So wird aus der

Zertifikatslibergabe jeweils ein kleines Netzwerktreffen.

Touristinformation Oschersleben Touristinformation Wernigerode
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3.6.2 ServiceQualitat Deutschland

ServiceQualitdt Deutschland (SQD) unterstitzt insbesondere kleine und mittelstdndische
Betriebe der Tourismus- und Dienstleistungsbranche dabei, ihre Servicequalitat zu verbes-
sern. Seit 2011 wurden deutschlandweit 410 Touristinformationen ausgezeichnet, in Sach-
sen-Anhalt sind es aktuell 17 Touristinformationen. Auch hier muss jeweils nach drei Jahren
eine erneute Zertifizierung erfolgen.

2017 wurde das System SQD weiterentwickelt: mehr Flexibilitat, mehr Werkzeuge, mehr Hil-
festellungen. Das Konzept und die Q-Werkzeuge werden im Q-Seminar, bei der Ausbildung

zum Q-Coach, vermittelt.

TUFE | STUFE Nl STUEE llI*

Servicekette Servicekette Servicekette
2 Q-Werkzeuge 2 Q-Werkzeuge 2 Q-Werkzeuge
Q-Mystery-Check Q-Mystery-Check
Q-Audit

jahrlicher jahrlicher jahrlicher
MaRBnahmenplan MaBnahmenplan Malnahmenplan

Q-SEMINAR

= |hrBetnieb hat beretts ein zertifizertes QM-System auf dem Niveau der ISO 90017
Dann istin Swfe Il ein Anerkennungsverfahren méglich

SQDe. V.
Das System basiert auf 3 Zertifizierungsstufen, wobei ein Direkteinstieg in alle Stufen még-
lich ist. Die Zusammensetzung und der Umfang der Zertifizierung kann vom Betrieb selber
bestimmt werden: 16 Checklisten- und Befragungswerkzeuge stehen zur Auswahl. Mit die-
sen Q-Werkzeugen wird die eigene Servicequalitat analysiert und werden je nach Ergebnis
passende VerbesserungsmaBnahmen eingeflhrt.

1,5-tdgiges Q-Seminar als Einstieg

= 3 Zertifizierungsstufen mit flexiblem Einstieg

= individuelle Zusammensetzung der Zertifizierungsstufen
durch freie Auswahl aus 16 Q-Werkzeugen

= Gaultigkeit: 3 Jahre

ServiceQualitat
www.g-deutschland.de DEUTSCHLAND
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3.6.3 Harz-Information

Der Harzer Tourismusverband e. V. zertifiziert seit 2013 Touristinformationen mit dem Siegel
.Harz-Information®. Insgesamt wurden bereits 12 Touristinformationen mit dem Siegel ,Harz-
Information® zertifiziert, 6 dieser Touristinformationen liegen in Sachsen-Anhalt. Das Siegel
hat 7 Mindestkriterien, unter anderem regionale Produkte und die gultige i-Marke des Deut-
schen Tourismusverbands. Das Siegel ist fir 3 Jahre gultig. Neben der Prifung der Mindest-
kriterien werden vor Ort Mystery-Checks der Touristinformationen durchgefihrt.

= 7 Mindestkriterien

= Mystery-Checks vor Ort Ha‘ré

= Gultigkeit: 3 Jahre .

Information
- zertifiziert -

www.harzinfo.de/service/service-vor-ort

3.6.4 Reisen fiir Alle

~Reisen fur Alle“ ist eine bundesweit glltige Kennzeichnung der Barrierefreiheit. Es handelt
sich dabei um ein Informations- und Bewertungssystem, welches es dem Gast ermdglicht,
das Angebot eigenstandig zu beurteilen. In Sachsen-Anhalt sind 8 Touristinformationen mit

~Reisen fur Alle* gekennzeichnet.

Es gibt zwei unterschiedliche Kennzeichnungen:

® Information zur Barrierefreiheit
= Barrierefreiheit geprift (erganzt mit Piktogrammen flr sieben verschiedene Zielgrup-
pen, z. B. Menschen mit Gehbehinderung, gehérlose Menschen).
Die nétigen Informationen zur Kennzeichnung werden vor Ort von geschulten Erhebern auf-
genommen und zentral geprift. Zusatzlich muss mindestens ein/e Mitarbeiterln an einer On-

lineschulung zum Thema Barrierefreiheit teilnehmen.

= 2 unterschiedliche Kennzeichnungen
= Erhebung der Daten durch geschulten Erheber vor Ort
= Teilnahme an einer Onlineschulung zum Thema Barrierefreiheit

=  www.reisen-fuer-alle.de .

Reisen fir Alle
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3.6.5 Best Practice Beispiele

Halberstadt Information

Die Halberstadt Information ist gleich mit allen vier vorgestellten Qualitatssiegeln ausge-

zeichnet und ist zudem Geopark-Informationsstelle:

i-Marke des Deutschen Tourismusverbands

= zertifiziert seit 1999

® aktuelle Gultigkeit der Zertifizierung: 2015 — 2018
ServiceQualitédt Deutschland

= Stufe 1 dreimal rezertifiziert

® aktuelle Gultigkeit der Zertifizierung: 2010 — 2020
Reisen fiir Alle

= aktuelle Gultigkeit der Kennzeichnung: 2017 — 2020

= Barrierefreiheit gepruft* fUr Menschen mit Gehbehinderung und Rollstuhlfahrer
® Angebot von Stadtfiihrungen von Menschen mit Gehbehinderung und Rollstuhlfahrer

Harz-Information

= zertifiziert seit 2013

Informationsstelle Geopark

= zertifiziert seit 2017

www.halberstadt.de/de/tourismus

e

Halberstadt Information-
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Touristinformation Lutherstadt Wittenberg

Die Touristinformation Lutherstadt Wittenberg ist seit Juli 2017 mit der Kennzeichnung ,,Bar-
rierefreiheit gepriift — (teilweise) barrierefrei fiir Menschen mit Gehbehinderung* aus-

gezeichnet. Die Kennzeichnung ist bis 2020 gultig.

Zu den Angeboten fir eingeschrénkte Personen zdhlen z. B.:

® Parkplatz fur Menschen mit Behinderung

® leicht begeh- und befahrbarer Weg zum Eingang

®  Zugang zum Gebé&ude ist stufen- und schwellenlos

® alle Turen und Durchgénge sind mindestens 90 cm breit
= Kommunikationsmdglichkeit im Sitzen ist vorhanden

® angebotene Hilfsmittel: Rollstuhl, Lesehilfen

= Stadtfihrungen fur Menschen mit Gehbehinderung und Rollstuhlfahrer (Sitzgelegen-
heiten wahrend der Flihrung, gesamte Strecke mit dem Rollstuhl befahrbar)

= Hffentliches WC unmittelbar neben dem Gebaude der Touristinformation

Die Touristinformation Lutherstadt Wittenberg ist zusatzlich nach dem SQD-System zertifi-
ziert und beide Standorte - am Schlossplatz und im Stadthaus - sind mit der i-Marke ausge-

zeichnet. www.lutherstadt-wittenberg.de/service/tourist-information

URKUNDE

fiar
Tourist-Information
Lutherstadt Wittenberg

06886 Lutherstadt Wittenberg, Zertifikats-ID: 2017-1581

° i)
Barrierefreiheit V m ;
geprift o
= \
erien

e\~
A\
\§

»Relsen filr Alle«
ingestuftund st berechtgt, i Zeitraum

Die Touristinformation Lutherstadt Wittenberg be-
kommt die Kennzeichnung zur ,gepruften Barriere-
freiheit” von Wirtschaftsminister Prof. Dr. Armin Wil-
lingmann Uberreicht.
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Tourist-Information Zeitz

Die Touristinformation der Stadt Zeitz befindet sich im Gewandhaus in Zeitz. Die Touristin-
formation in Zeitz ist mit der Stufe 1 der ServiceQualitat Deutschland zertifiziert. Zudem ist

auch diese Touristinformation mit der i-Marke und der Kennzeichnung "Reisen fur Alle" aus-

gezeichnet. www.zeitz.de/de/tourist_information

ZERTIFIRAT

3 A A ;M
k \‘ “ \:
' al W

Tourist-Information Zeitz — Das Halstuch als Erkennungszeichen
regionaler Zugehorigkeit

3.7 Finanzierung

Hauptfinanzierungsquelle der Touristinformationen in Sachsen-Anhalt ist in den Uberwiegen-
den Fallen der 6ffentliche Tréager. Die Touristinformationen versuchen, durch weitere Finan-
zierungsquellen ihr Budget aufzustocken. Dabei sind verschiedene Zusatzfinanzierungen
moglich. Haufig werden auch Téatigkeiten und Aufgaben durchgefuhrt, die wenig bis gar
nichts mit der Hauptaufgabe Touristinformation zu tun haben, aber den Erhalt der Touristin-

formation erméglichen.

Es lassen sich verschiedenen Arten der Zusatzfinanzierung ausmachen, wobei die einzelnen

Bereiche ineinander Ubergehen:

= Offentliche Mittel, dazu gehéren z. B.
o kommunale Haushaltsmittel, Kurtaxe, Abgabe laut kommunaler Haushalts-
satzung
o projektbezogene Nutzung von Foérderprogrammen des Landes und Bundes
o LEADER und andere EU-Programme
o Mitwirkung in anderen kommunalen Aufgabenbereichen

® Einnahmen von privaten Partnern — tourismusbezogen
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(@)

Anzeigen und Eintrage in Werbemitteln (z. B. Gastgeberverzeichnis, Flyer,
Webseite)

Vermietung/Verpachtung

Vermittlungsgebihren/Provision (z. B. Stadtfiihrungen, Zimmervermittlung,
Zimmerbuchung, Tourist-Card)

Durchfiihrung von Veranstaltungen (z. B. Stadt-/Dorffest, Bauernmarkt, kom-
munale Events)

Beteiligung an Verkaufserldsen, Eintrittsgeldern, Ticketing (siehe auch unter
Angebote fur Gaste)

Leistungen fur Dritte im Marketing

® Einnahmen aus eher tourismusfernen Dienstleitungen

(©)
(©)

o}

(o)

Zeitungsanzeigen (z. B. Todesanzeigen)
Lotto-Toto

Parkplatzgebuhren

Zeitungsverkauf

® Einnahmen von Angeboten fir den Gast (z. T. nur Provision)

(o)

O O O ©°

(©)
(0]

Fluhrungen (z. B. Stadt-/Ortsfihrungen, gefuhrte Wanderungen, Themenfuh-
rungen, Weinwanderungen, Gruppenfihrungen, Schloss- und Museumsfih-
rungen)

Pauschalangebote, Tagungsprogramme und Reisebegleitung

Ticketing (sehr weitreichend in Art, Inhalt und Umfang)

Souvenirverkauf

Verkauf von Wanderkarten, Radkarten, Stadtpléanen, Postkarten, Kalendern,
Infobroschiren

Verkauf von weiteren Produkten (z. B. regionale Spezialitdten, Wein, Blicher,
Geschenkartikel, Gutscheine)

Eintrittsgelder und Spenden (z. B. Tierpark, Museum, weitere touristische Ein-
richtungen)

Fahrrad- und E-Bikeverleih

Fahrkartenverkauf (z. B. DB, OPNV, Fahrgastschifffahrt)

Die Potenziale der verschiedenen Finanzierungsméglichkeiten sind teilweise durch das EU-

Beihilferecht begrenzt.

Diese Aufzahlung ist bei weitem nicht vollstandig. Die Touristinformationen in
Sachsen-Anhalt sind hier sehr flexibel und kreativ.

Zu beachten ist, dass die tatsdchlichen Einnahmen flr die Touristinformationen
die Einnahmen, die am Schluss Ubrigbleiben, hdufig sehr gering ausfallen. Dazu
kommt, dass Arbeitszeit, welche fir die gesamte Abwicklung bendtigt wird, oft
nicht mitgerechnet wird und nicht mehr flr die zentralen Aufgaben zur Verfligung
steht.
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3.7.1 EU-Beihilferecht, EU-Vergaberecht und Steuerrecht

Auszug aus der Handreichung zum EU-Beihilferecht, EU-Vergaberecht und Steuerrecht des
Deutschen Tourismusverbandes, Stand Méarz 2018

Wann liegt eine Beihilfe vor?

Eine Beihilfe liegt immer dann vor, wenn aus staatlichen Mitteln ein wirtschaftlicher Vorteil an
ein Unternehmen flieBt und das den Wettbewerb beeinflusst. Der Begriff des Unternehmens
ist im Beihilferecht weit gefasst: Als Unternehmen ist jede selbststandige Einheit anzusehen,
die in einem Markt einen wirtschaftlichen Austausch von Gitern und Dienstleistungen vor-
nimmt oder anbietet. Dies gilt unabh&ngig von der Rechtsform des Unternehmens und betrifft
damit sowohl Eigengesellschaften der Kommunen als auch Eigenbetriebe oder Regiebetrie-
be, Vereine und sonstige juristische Personen des 6ffentlichen Rechts.

Bei der Beihilfe wird nicht nach der Mittelherkunft unterschieden, mit der ein Un-
ternehmen geférdert wird. EU-, Bundes-, Landes- und kommunale Mittel durfen
den Wettbewerb nicht verzerren.

Wann sind Beihilfen moglich?
Investitionen in die touristische Infrastruktur

Die regionale Wirtschaftsférderung und damit auch der Tourismus sind freiwillige Aufgaben
der Kommunen. Vor Ort kiimmern sich auch Tourismusorganisationen um den Aus- und
Aufbau der touristischen Infrastruktur. Dazu werden beispielsweise sowohl 6ffentliche EU-
Fordermittel, als auch Gelder aus der Bund-Lander-Gemeinschaftsaufgabe zur Verbesse-
rung der regionalen Wirtschaftsstruktur eingesetzt. Beihilferechtlich sind diese Investitionen
in die touristische Infrastruktur grundséatzlich dann unproblematisch, wenn es sich um ,nicht
einnahmeschaffende® touristische Infrastrukturen handelt, die ,nichtwirtschaftlich betrieben®

werden.
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Daruber hinaus muss fur die Errichtung dieser Infrastrukturen ein 6ffentliches Interesse be-

stehen. Sie missen deshalb auch 6ffentlich und fur jedermann zuganglich sein.

Dazu gehdren u. a.:

Wander-, Rad- und Reitwege, Lehr-, Erlebnis- und Naturpfade, unentgeltliche
Park-/Rastplatze, 6ffentliche Toiletten, unentgeltliche Informationszentren und
ahnliche Einrichtungen, Skiloipen, Kurparks, unentgeltliche Bootsanlegestellen
und Wasserwanderrastplatze, Gradierwerke und andere Kuranlagen.

Einige einnahmeschaffende Infrastrukturen werden durch die EU-Kommission als beihilfefrei
angesehen, wenn sie einen lokalen Charakter haben. Aufgrund der rdumlich eingegrenzten
Wirkung solcher Mittelvergaben fehlt es an einer moglichen gemeinschaftsrelevanten Aus-
wirkung, so dass der innergemeinschaftliche Wettbewerb nicht betroffen ist.

Dazu gehdren u. a.:
Freizeitinfrastrukturen fiir schlechtes Wetter und értliche kleine Museen/lokale
Heimatmuseen.

Weitere nichtwirtschaftliche und lokale Tatigkeiten

Zahlreiche weitere Aktivitdten von Tourismusorganisationen haben rein lokalen Charakter.
Auch hier hat die EU-Kommission festgestellt, dass Handels- und Wettbewerbsverzerrungen
nicht méglich und nicht beihilferelevant sind.

Dazu gehdren sowohl die folgenden nichtwirtschaftlichen Tétigkeiten, die keine Einnahmen
auslésen, als auch zum Teil wirtschaftliche Tétigkeiten:

= allgemeines Destinationsmarketing, wie Herstellung und Vertrieb touristischen Infor-
mationsmaterials

® Verkauf von Anzeigen, Tickets, Souvenirs
®  Betrieb von Buchungsportalen
= Betrieb von Internetseiten (auch in anderen Sprachen)
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Hinweise aus Entscheidungen der EU-Kommission im Falle der Erfurt Tourismus
und Marketing GmbH:

Hier hat die EU-Kommission die Beschwerde eines Wettbewerbs zurtickgewie-

sen. Anlass fur die Beschwerde war die Finanzierung der Erfurt Tourismus und

Marketing GmbH durch die Stadt Erfurt in Hohe von 900.000 EUR jéhrlich, die

sowohl Souvenirs verkauft als auch Veranstaltungsinformationen herausgibt. Die

Generaldirektion Wettbewerb der EU-Kommission sah hier keine Beihilfe im Sin-

ne des Art. 107 Abs. 1 AEUV, weil:

= durch eine Trennungsrechnung fir wirtschaftliche Tatigkeiten nachgewiesen
wurde, das 6ffentliche Mittel nicht zur Finanzierung wirtschaftlicher Téatigkei-
ten der Tourismus GmbH verwendet werden

= die Tourismus GmbH in einem geografisch begrenzten Gebiet Dienstleistun-
gen erbringt

= samtliche Tatigkeiten einen lokalen Charakter haben

= es sich Uberwiegend um deutsche Géaste handelt und der Anteil von auslandi-
schen Touristen in den letzten funf Jahren konstant unter finf Prozent liegt

= es in den vergangenen Jahren kein Interesse auslandischer Investoren an
den Dienstleistungen gab.

Der Betrauungsakt

Der Betrauungsakt bildet die rechtliche Grundlage fir die Beihilfengewahrung. Das gilt ins-
besondere im Falle von Fehlbetrags- oder Ausgleichfinanzierungsbeihilfen an Tourismusor-
ganisationen. Die wesentlichen Inhalte des Betrauungsaktes sind vorgeschrieben und lassen
sich insbesondere dem EU-Freistellungsbeschluss entnehmen.

Vergaberechtliche Aspekte

Neben beihilferechtlichen Fragen bei der Finanzierung von Tourismusorganisationen mussen

auch die MaBgaben des Vergaberechts beachtet werden.
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3.7.2 Beispiele Finanzierungsmodelle

Vinoinfo Hohnstedt

Mit dem Neubau des Touristikgebdudes gab
es ein Touristikbiro in Hbéhnstedt, das mit
Hilfe von ABM-Kraften gefuhrt wurde. 2005
wurde es geschlossen. Marion Krager, Winze-
rin und engagierte Burgerin, entwickelte mit
dem Bulrgermeister das Konzept, die Tourist-
information zu Ubernehmen und mit regiona-
lem Weinverkauf, Weinproben und geflihrten
Wanderungen zu kombinieren. 2007 machte
sich Marion Kriger mit dieser Idee selbststan-

dig. Heute kann HOhnstedt gesteigerte Besu-

www.vino-info.com

cherzahlen im Bereich Tagestourismus ver-

zeichnen.

Bernburger Freizeit GmbH

Die BFG-Bernburger Freizeit GmbH (BFG) wurde im Jahr 1993 als Tochterunternehmen der
Stadt Bernburg (Saale) gegriindet. Zweck der BFG ist die Errichtung, der Betrieb, die Bewirt-
schaftung sowie die Vermarktung der Bernburger Sport-, Freizeit- und Parkierungseinrich-
tungen. Dazu gehdren unter anderem die Stadtinformation, der Tiergarten, das Museum
Schloss Bernburg, die Fahre und das Fahrgastschiff MS ,Saalefee”.

Ein GroBteil der Einrichtungen ist defizitar, sodass die BFG auf Zuschlisse der Stadt ange-
wiesen ist. Im Jahr 2001 wurden der BFG aus diesem Grund 51 % der Gesellschafteranteile
an den Stadtwerken Bernburg GmbH Ubertragen. Gleichzeitig wurde zwischen der Stadtwer-
ke Bernburg GmbH und der BFG ein Ergebnisabfihrungsvertrag abgeschlossen. Durch die-
se Organschaft konnten seitdem erhebliche Unternehmenssteuern gespart und der erforder-
liche Zuschuss der Stadt stark gesenkt werden.

Neben den steuerlichen Vorteilen bietet die Rechtsform der GmbH viele weitere Vorteile, wie
zum Beispiel kurze Entscheidungswege durch die Einflussnahme des Geschéftsflihrers auf
alle Geschéaftsbereiche, eine schlanke Personalstruktur und ein flexibler Personaleinsatz

sowie auch die Méglichkeit der Kostenumverteilung innerhalb des Wirtschaftsplanes.
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Freyburger Fremdenverkehrsverein e. V.

Der Freyburger Fremdenverkehrsverein e. V. betreibt die Stadtinformation der Jahn-, Wein-
und Sektstadt Freyburg (Unstrut). Diese ist, am Markt gelegen, die erste Anlaufstelle fir die
Besucherlnnen der Stadt Freyburg (Unstrut) und deckt die klassischen Aufgaben einer Tou-

ristinformation ab. Die Finanzierung der Vereinsarbeit steht auf fiinf Saulen:

" Lotto-Toto

® Vermittlungsprovision

®  Verkauf von Souvenirs, Wanderkarten und Zeitungen
® Stadtfihrungen und Weinwanderungen

® stadtischer Zuschuss (ca. 15 %)

3.8 Offnungszeiten und Standort

Die Offnungszeiten der Touristinformationen in Sachsen-Anhalt differieren je nach Anforde-
rungsprofil und Personalsituation. 65 % der befragten Touristinformationen bewerten ihre
Offnungszeiten als sehr gut oder gut. 35 % sehen sich ausreichend oder unzureichend in die
Lage versetzt, dem Bedarf zu entsprechen.

Bewertung der Offnungszeiten in Bezug auf die
Gastestruktur

sehr gut
gut

ausreichend

unzureichend

]|”

0 5 10 15 20
Hinweis: n = 55; k.A. = 4; Darstellung in Zahlen

Es ist wichtig, die Offnungszeiten auf die jeweilige Situation der Touristinformati-
on abzustimmen. Dadurch kénnen vorhandene personelle Kapazitaten effizient
ausgenutzt und der Gast optimal betreut werden. Saisonale Flexibilitat ist win-
schenswert.
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21 Touristinformationen streben eine Anpassung ihrer Offnungszeiten an. Die Anregungen
sind dabei sehr unterschiedlich. Am haufigsten wird eine saisonale Anpassung der Off-
nungszeiten gewiinscht (8x). 6 Touristinformationen wiinschen sich erweiterte Offnungszei-
ten am Wochenende (Freitag und Samstag), zwei Touristinformationen planen verringerte
Offnungszeiten an Sonntagen. Der Sonntag gilt allgemein als Abreisetag und wird weniger
frequentiert. Das kann sich regional unterschiedlich darstellen, zum Beispiel bei einer hohen
Anzahl an Tagestouristen. AuBerdem wurde eine Offnung an Feiertagen von 4 Touristinfor-
mationen vorgeschlagen. 3 Touristinformationen streben eine durchgéngige Offnung auch

wéhrend der Mittagszeit an.

Fehlende personelle Kapazitaten stehen den Anderungswiinschen oft im Wege.

Die i-Marke bietet einen guten Anhaltspunkt fiir die Planung der optimalen Offnungszeiten.

i-Marke-Kriterien des Deutschen Tourismusverbandes zu Offnungszeiten
(Auszug):

,Die Offnungszeiten entsprechen der touristischen Bedeutung des Ortes (Géste-
aufkommen und Zielgruppenstruktur) und berticksichtigen saisonale und lokale
Besonderheiten sowie GroBveranstaltungen in der Region.

Die Touristinformation hat in der Hauptsaison mindestens 25 Stunden pro Woche
geoffnet.”

Dieses Kriterium wird von den DTV-Prufern flr die einzelne Touristinformation
eingeschétzt und richtet sich nach der BetriebsgrdBe, der touristischen Bedeu-
tung sowie der Zielgruppenstruktur der Stadt/des Ortes oder der Region.

Liegt eine Touristinformation direkt an einem stark frequentierten Radwander-
weg, so wird erwartet, dass die Touristinformation zu den Ausflugszeiten am Wo-
chenende gedffnet hat und auch Ubernachtungen vermitteln kann.
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Bewertung der Lage der
Touristinformation

Hinweis: n = 55; k.A. = 7; Darstellung in %

Die Lage einer Touristinformation muss aus Besuchersicht bewertet werden. Die zentrale
Lage (z. B. am Rathaus) und Erreichbarkeit fir den Gast durch OPNV, Radweganbindung
und Parkplatzkapazitaten sind entscheidende Kriterien. Zwei Drittel der Touristinformationen
in Sachsen-Anhalt bewerten die Lage ihrer Touristinformation selbst als glnstig.

Vor allem eine gute Lage (zentral oder an einem touristischen Highlight) sowie
die Erreichbarkeit der Touristinformation sind fur den Gast wichtig.

3.9 Beispiele Lage

Touristinformation Burg

Die Touristinformation liegt direkt am Bahnhof und befindet sich 5-10 Gehminuten vom Zent-
rum entfernt. Damit liegt sie sehr zentral und ist mit 6ffentlichen Verkehrsmitteln wie auch mit

dem PKW fir den Gast gut erreichbar.

Landesgartenschau Burg 2018 GmbH Touristinformation zur Landesgarten-
schau Burg 2018 GmbH

Touristinformationen Sachsen-Anhalt | FUTOUR 33



Stadtinformation Schénebeck ,,Am Markt*

Die Touristinformation ,Am Markt“ liegt direkt in der Altstadt der Stadt Schénebeck. Durch die
zentrale Lage in der Stadt und die gute Anbindung an den Elberadweg ist die Stadtinformati-

on sowohl fur Einheimische wie auch fir Besucherlnnen gut zu erreichen.

»zentral gelegen in der Stadt und am Elberadweg“

Lage am Elberadweg

Mit einer Lange von insgesamt 1.260 km fuhrt der Elberadweg von der Quelle der
Elbe in Tschechien (Spindlermuihle) bis zu ihrer Miindung nach Cuxhaven. Auf
der abwechslungsreichen Strecke entlang der Elbe kann man Natur, Kultur und
Lebensart entdecken. Im Jahr 2018 wurde der Elberadweg bereits zum 14. Mal in
Folge als beliebtester Radfernweg in Deutschland ausgezeichnet.

ELBERADWEG

SOLEPARK Schoénebeck/Bad Salz-
elmen

Stadtinformation Coswig

Die Touristinformation in Coswig ist im Rathaus der Stadt untergebracht und liegt sehr zent-
ral. Dadurch ist die Erreichbarkeit fur Durchreisende und Einheimische optimal. Auch vom
Elberadweg aus ist die Stadtinformation einfach zu erreichen und gut ausgeschildert, sodass
Besucherlnnen die Stadtinformation leicht finden kénnen. Die Stadtinformation Coswig ist
seit 2009 auch Servicestelle fir den Elberadweg und bietet den Radtouristen neben Karten-
und Informationsmaterial auch eine Luftpumpe, Flickzeug und eine Gepéackaufbewahrungs-
mdglichkeit.

»Sehr ginstig, da im Rathaus (zentral), direkte Zuwegung zum Elberadweg, wegwei-

send durch Schilderleitsystem*
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Exkurs ,,Atmosphéare”
Mehr als Biiro — Touristinformationen als Erlebnisraum

sversicherungsmakler oder Krankenkasse? Besucher einer Touristinformation
sollen sich nicht wie in einem Buro eingangs genannter Dienstleistungsbetriebe
fuhlen. Man sieht, hier wird gearbeitet.

Aber als Gast erwartet man, insbesondere im Urlaub, keine Arbeitsatmosphére,
sondern méchte Genuss, Inspiration, Atmosphéare. Immer mehr Orte erkennen,
dass ihre Touristinformation mehr bietet als Verwaltung. Sind doch die Touristin-
formationen fir den Gast das Eintrittstor fir unvergessliche Erlebnisse.

Hinzu kommt idealerweise ein regionaltypisches Ambiente, das trotzdem Platz far
klare thematische Strukturen lasst. Gaste schatzen es, etwas zu probieren und
entspannt durch ein gutsortiertes Informationsangebot zu schmoékern. Eine derar-
tige Umgebung 6ffnet den Geist und férdert die Neugier, der Besuch in der Tou-
ristinformation wird zum Erlebnis und zum Einstieg in einen unvergleichlichen
Aufenthalt.”

Quelle: FUTOUR-Zeitung 2013

3.10 Aufgaben und Leistungsangebot

Aufgaben der Touristinformationen im Bereich
Tourismusmarketing - Kommunikation

Géstenewsletter / Unterstitzung von
Newslettern

Betreuung digitale Angebote

eigene Offentlichkeitsarbeit

Betreuung Webseite, App

Erstellung Printmedien

Zuarbeiten fur Offentlichkeitsarbeit

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%
Hinweis: n = 55; k.A. = 4; Darstellung in %

75 % der Touristinformationen in Sachsen-Anhalt leisten Zuarbeiten fur Offentlichkeitsarbeit

der Kommunen.
Ebenfalls sehr haufige Aufgabenfelder im Bereich des Tourismusmarketing sind:
® Erstellung von Printmedien (75%)

® Betreuung einer Webseite oder App (67%)
= eigene Offentlichkeitsarbeit (58%).
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Die Touristinformationen sorgen dafir, dass die touristischen Partner ausrei-
chend und immer aktuell mit Informationen und Geschichten aus den Regionen
versorgt werden. Nur so ist eine Positionierung auf dem Tourismusmarkt méglich.
Ohne Inhalt kein Marketing!

Aufgaben der Touristinformationen im Bereich
Gasteanfragen und Tourismusmarketing — Vertrieb

Fahrung / Pflege eines
Buchungssystems

Ticketing
Anzeigen
Teilnahme an Messen

Zimmervermittlung / Zimmerbuchung

Versand von Infomaterial

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Hinweis: n = 55; k.A. = 3; Darstellung in %

75 % Ubernehmen die Erstellung von Printmedien. Zu den h&ufigen Aufgabenbereichen z&hlt
auch die Betreuung von Webseiten (67 %) und die eigene Presse- und Offentlichkeitsarbeit
(58 %). Die Bedienung digitaler Angebote (z. B. Uberregionale Netzwerke, Facebook oder
Twitter) und die Erstellung eines Gastenewsletters Ubernehmen weniger als die Halfte der
befragten Touristinformationen. Die Pflege des Contents touristischer Angebote zur Befll-

lung von zentralen Datenbanken wird noch unterschatzt.

Aufgaben der Touristinformationen im Bereich
Tourismusmarketing - Angebotsentwicklung

Tourist-Cards
Buchbare Angebote / Pauschalen
Veranstaltungen

Stadtfihrungen

0% 20% 40% 60% 80%  100%
Hinweis: n = 55; k.A. = 6; Darstellung in %
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Im Bereich der Angebotsentwicklung dominieren Tatigkeiten rund um das Thema Stadtflih-
rungen, vor allem Vermittlung, Buchung und Durchfuhrung, sowie Veranstaltungen (84 %).
Die Organisation und Umsetzung von Angeboten, Pauschalen und Tourist-Cards gehéren zu
den Aufgabenfeldern der Touristinformationen mit und tGber Kooperationspartner.

Die Touristinformationen sorgen dafir, dass die Stadt, der Ort und seine Se-
henswiurdigkeiten flr die Gaste erlebbar werden. Stadtfihrungen und Veranstal-
tungen sind ein zentraler Baustein im touristischen Angebot von Stédten und
Gemeinden und ein zentraler Aufgabenbereich der Touristinformation. Die Tou-
ristinformationen sorgen durch Aus- und Weiterbildung der Stadtfthrer fir ein
hochwertiges Stadteerlebnis.

Trotz aller Digitalisierung ist das authentische physische Erleben unschlagbar.
Auch werden Broschiren, Stadtplane und weitere Informationen in Papierform
ungebrochen nachgefragt. Der Gast mdéchte immer noch gerne etwas in der
Hand haben und dafir sorgen die Touristinformationen.

Fast alle befragten Touristinformationen versenden Informationsmaterial (93 %). Viele Tou-
ristinformationen Ubernehmen die Zimmervermittlung/-buchung (75 %), 67 % beteiligen sich
an Messen. Auch Anzeigenannahme, Ticketing und die Fluhrung sowie Pflege eines Bu-
chungssystems gehdéren zu den Aufgaben der Touristinformationen in Sachsen-Anhalt.

Aufgaben der Touristinformationen im Bereich
Innenmarketing / Abstimmung / Interessensvertretung

Austausch mit Politik / Verwaltung

Abstimmung mit regionalen &
Uberregionalen Initiativen

Beratung / Information weiterer
touristische Anbieter

Beratung / Information
Beherbergungsbetriebe

0% 20% 40% 60% 80%
Hinweis: n = 55; k.A. = 6; Darstellung in %
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Ein wichtiger Aspekt der Arbeit ist die Beratung und Information der Beherbergungsbetriebe
vor Ort, 73 % der befragten Touristinformationen zéhlen das zu ihren Aufgabenfeldern. Auch
die Beratung und Information weiterer regionaler touristischer Anbieter (69 %) sowie die Ab-
stimmung mit regionalen und Uberregionalen Initiativen (67 %) sind wichtige Aufgaben der

Touristinformationen.

Die Touristinformationen sind ein wichtiger Ansprechpartner fur die Anbieter vor
Ort und dienen auch als Schnittstelle zwischen Politik und Burger.
Die Touristinformationen sind viel mehr als ,nur Anlaufstelle“ fir den Gast.

AuBerdem geben 26 Touristinformationen an, weitere, tourismusferne, Aufgaben zu Uber-
nehmen. Diese reichen von Blrgerservice Uber Servicepunkt der Zeitung bis hin zur Organi-
sation von regionalen Messen und Veranstaltungen. Die Anteile dieser Aufgaben variieren

dabei von 5 % bis zu 60 % des Arbeitsvolumens in der Touristinformation.

3.11 Fazit — Bedeutung und Rolle der Touristinformation

= Die Situationsanalyse Sachsen-Anhalt zeigt das enorme Aufgabenspektrum der Tou-
ristinformationen. Als lokale Tourismusstruktur nehmen die Touristinformationen eine

zentrale Rolle in der touristischen Servicekette ein.

Die Bedeutung der Touristinformation in der touristischen Servicekette:

= als ,physical touchpoint® fir Gaste und Einheimische

= als Bereitsteller von aktuellen Informationen fir den Gast (digital und print),
inklusive Qualitatskontrolle der Informationen aus anderen Kanéalen

= als Verkaufsstelle: Ticketing, Souvenirs etc.

= als Organisator/Anbieter von Stadtfihrungen

= als Organisator und Durchfihrender bei Veranstaltungen

= als Bindeglied in die Verwaltung

= etc.
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® Die Touristinformationen sind fur die Kommune direkt als Imagefaktor und indirekt

Uber die Starkung des Wirtschaftsfaktor Tourismus von Bedeutung.

Die Bedeutung der Touristinformation fiir die Kommune:

als Imagefaktor fir Gaste, Burger und Partner aus der Wirtschaft

als Partner fir Qualitatssicherung und fir die Planung der touristischen Infra-
struktur (lokal, regional, Gberregional)

indirekt Uber die Starkung des Wirtschaftsfaktor Tourismus

als Anlauf- und Beschwerdestelle fur Géaste und Burger

als Veranstalter von Festen und Events

etc.

Je hoher die Tourismusintensitiat und die wirtschaftlichen Effekte aus dem Tourismus

sind, umso héher ist der Stellenwert der Touristinformation. Personal und finanzielle

Ressourcen miissen konzeptionell an die Tourismusentwicklung angepasst sein.

Die Bedeutung der Touristinformation fiir regionale und liberregionale
Partner:

als Vermittler und Koordinator zahlreicher Partner

als Unterstutzer von Akteuren und Aktionen

als Verbindung zwischen Leistungstrager und tbergeordneter Tourismusor-
ganisation

als Informationsvermittler mit gleichzeitiger Qualitatssicherung (z. B. in Bezug
auf Aktualitéat und Genauigkeit)

als Umsetzer von Tourismusstrategien

etc.

= Damit die Touristinformationen auch in Zukunft ihrer Bedeutung gerecht werden kén-

nen, mussen die Rahmenbedingungen stimmen. Dazu gehoéren an erster Stelle aus-

reichende Personalkapazitaten und eine entsprechende Finanzierung. Nur dadurch

kénnen die zahlreichen Aufgaben in der gewiinschten Qualitat und der geforderten

Wirkung durchgefihrt werden.
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Fir die Zukunft gilt es zu prifen, welche Aufgaben innerhalb eines Netzwerkes,
bestehend aus mehreren Touristinformationen oder anderen Kooperationspart-
nern, bearbeitet werden kénnen.

Geeignete Bereiche fiir eine Aufgabenbiindelung:

= Informationsmanagement

» Qualititsmanagement

= Durchfihrung der DTV-Klassifizierung fur Ferienwohnungen, -h&user und Pri-
vatzimmer — gemeinsamer Priferpool

= Veranstaltungsorganisation fir Gaste und Leistungstrager

= Produktentwicklung und Marketingaktivitaten

= Erstellung eines Newsletters

= gemeinsames Gastgeberverzeichnis

= Schulungsprogramme

= Nutzung eines Buchungssystems

= Verwaltungsarbeit

= Gaste-/ Leistungstragerbefragungen und andere Marktforschung

Exkurs: ,i-Netzwerk Sachsische Schweiz*

Das ,i-Netzwerk Sachsische Schweiz“ ist ein auf zunachst zwei Jahre angelegtes

Kooperationsprojekt flr Touristinformationen des Tourismusverbandes Séchsi-

sche Schweiz. Schwerpunkiziele sind:

= Unterstitzung der kommunalen Strukturen bei der Erfullung touristischer Auf-
gaben

= Sicherung und Weiterentwicklung des Netzes von Touristinformationen in der
Flache

= Entlastung der personellen und finanziellen Ressourcen und Effizienzsteige-
rung durch Aufgabenbiindelung

Das Projekt wird durch das Sachsische Staatsministerium fir Umwelt und Land-
wirtschaft im Rahmen des Entwicklungsprogrammes fur landlichen Raum im
Freistaat Sachsen geférdert und durch den Landestourismusverband Sachsen
unterstutzt.

https://verband.saechsische-schweiz.de/kooperationsangebote/lkommunales-
tourismusnetzwerk.html

40

Touristinformationen Sachsen-Anhalt | FUTOUR



In Sachsen-Anhalt gibt es verschiedene Angebote und Méglichkeiten, die Touristinformatio-
nen bei ihren komplexen Aufgaben unterstiitzen. Dazu gehéren Kooperationsmdglichkeiten,
Fortbildungsangebote, Qualitatslabel und nicht zuletzt das Tourismusnetzwerk Sachsen-
Anhalt. Knowhow kénnen sich Touristinformationen zu regionalen und Landestourismusta-
gen abholen. Der Deutsche Tourismusverband bietet den Deutschen Tourismustag und
Wettbewerbe an. Der Ostdeutsche Sparkassenverband unterstltzt durch das Tourismusba-
rometer die Marktforschung und lobt beste Beispiele als Leuchttirme der Tourismuswirt-

schaft aus.

Inhaltliche und strategische Gestaltungspielrdume und politische Unterstitzung fir die Tou-
ristinformationen sind fir ihre Zukunftsfahigkeit wichtig, wohlwissend, dass wir uns im freiwil-
ligen Aufgabenbereich bewegen. Dazu gehért die Anerkennung und Wirdigung der Leistun-

gen der Mitarbeiternnen der Touristinformationen.

Die Landes- und Regionalpartner nehmen im Sinne der Qualifizierung und Unterstitzung der

Touristinformationen verschiedene Aufgaben wahr.

Aufgaben des Landestourismusverbandes
(Tourismusverband Sachsen-Anhalt e. V.)

= politische Interessenvertretung

= Netzwerkmanagement der Regional- und Fachverbande
= Fdrderung einheitlicher Qualitatsstandards

= Forderung des Tourismus als Wirtschaftsfaktor

= Projektarbeit mit Landesrelevanz

Aufgaben der Landesmarketingorganisation

(IMG Investitions- und Marketinggesellschaft Sachsen-Anhalt mbH)

= Vermarktung im In- und Ausland

Profilierung des Reiselandes Sachsen-Anhalt

Mitentwicklung der Landesmarketingstrategie und von Tourismusthemen
Marktforschung

Aufgaben der Regionalverbénde

(Altmark, Elbe-Boérde-Heide, Harz, Anhalt-Dessau-Wittenberg, Saale-

Unstrut)

= Gasteinformation und -service (z. B. in Form von Gastgeberverzeichnissen)

= Qualitatsarbeit z. B. als DTV-Lizenznehmer, Festlegung regionaler Qualitats-
standards (z. B. Harz-Information)

= Netzwerk- und Wissensmanagement

= Vertriebsmanagement, Produktentwicklung

= Marketingaktivitdten in ausgewahlten Zielgebieten

= Profilierung regionaler Marketingthemen
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Tourismus hat ein hohes Wertschdpfungspotenzial, das von Kommune zu Kommune je nach

touristischer Relevanz und Attraktivitat unterschiedlich ausféallt.

Die Touristinformation erweist sich im Zusammenspiel mit kommunalen Entscheidern als
Moderator und Gestalter dieser wirtschaftlichen Kreislaufe. Je besser die Touristinformation
im Entscheidungs- und Gestaltungsprozess zu touristischen Projekten eingebunden ist, des-
to besser gelingt es, sie als vollwertigen Partner in den Wertschépfungskreislauf zu integrie-

ren.

Die Rolle als Gestalter von Prozessen kann die Touristinformation nur einnehmen, wenn sie
als Partner gehért und eingebunden wird. Reduziert auf die Rolle als Prospektersteller
und -verteiler sowie Messestandbetreuer wird die Touristinformation auch nur in diesem Ma-

Be agieren kénnen.

Die Touristinformation ist aktiver Prozessgestalter und sollte dementsprechend personell

ausgestattet sein.

Sie kennt Starken und Schwachen der Region und Partnerbetriebe und kann am ehesten
das Destinationsmarketing vorantreiben.Dabei muss sondiert werden, wo Tourismusorte eine

eigene Marke aufbauen kdénnen und wo sie sich dem regionalen Markenkern anschlieBen.

Wegen der hohen Wertschopfungsrelevanz und als Mitgestalter landlicher Rdume und
Schaffer von Ereignissen und Erlebnissen fur Gaste und Einheimische kommt der Touristin-
formation ein hoher Stellenwert zu. Die Touristinformation der Zukunft ist eine schlagkréftige
Organisation, die die Destination mit Sachkenntnis und Erfahrungsschatz touristisch entwi-
ckelt, dazu die geeigneten Partner mdglicherweise moderiert. Diesen Part kann auch ein
anderer Netzwerkpartner innehaben, aber die Touristinformation sollte in solchen profilbil-
denden Prozessen flr einen Tourismusort oder Ortszusammenschluss maBgeblich einge-

bunden sein.
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4 ANHANG - 14 MINDESTKRITERIEN DER DTV I-MARKE

10.

11.
12.

13.

14.

Informationen zu (")ffnungszeiten, Anschrift, Telefonnummer und E-Mail-Adresse der

Touristinformation sind auf der Internetseite vorhanden und leicht auffindbar.

Die Touristinformation ist auf ZufahrtsstraBen, Rad- und FuBwegen durchgehend
ausgeschildert und als solche gekennzeichnet. Flr eine Navigation mit mobilen End-

geréaten ist die Touristinformation mit Kontaktdaten bei Google auffindbar.

Es sind PKW-Parkplatze in unmittelbarer Nahe (bis ca. 100 m) der Touristinformation
vorhanden. (Ausnahme: autofreier Ort/Zone).

Ein barrierefreier Zugang zur Touristinformation ist gewéhrleistet. Ist ein barrierefreier
Zugang aufgrund baulicher Voraussetzungen (Denkmalschutz) nicht méglich, sind al-

ternative Lé6sungswege flr Menschen mit Mobilitdtseinschrankungen bereitzustellen.

Die Offnungszeiten entsprechen der touristischen Bedeutung des Ortes (Géasteauf-
kommen und Zielgruppenstruktur) und berlcksichtigen saisonale und lokale Beson-
derheiten sowie GroBveranstaltungen in der Region. Die Touristinformation hat in der
Hauptsaison mindestens 25 Stunden pro Woche gedffnet.

Die Mitarbeiter der Touristinformation nehmen regelméaBig an touristischen Weiterbil-
dungen teil. Der Bildungs-/Weiterbildungsnachweis (Kopie) aus den letzten 2 Jahren

von mindestens einem Mitarbeiter liegt vor. [bei Antragstellung einzureichen]

Alle Mitarbeiter der Touristinformation sind mit einem gut leserlichen Namensschild
ausgestattet und als solche zu erkennen (Namensschild ggf. auf dem Counter).

Grundinformationen iiber Ort, Region und OPNV-Nutzung stehen dem Gast digital

oder als Printversion kostenlos zur Verfligung.

Unterkunftsinformationen sind dem Gast digital oder als Printversion kostenlos zu-
ganglich.

Informationen zu Sehenswidrdigkeiten in der Region einschlieBlich Welterbe (soweit
vorhanden) sind dem Gast digital oder als Printversion kostenlos zugénglich.

Ein Stadtplan ist im Innen- und AuBenbereich einsehbar.

Grundinformationen Uber den Ort, Stadtplan und Auszug aus dem Gastgeberver-
zeichnis sind auBerhalb der Offnungszeiten digital oder als Printversion zuganglich.

Ein Hinweis auf AuBen-/Zweigstellen bzw. zentrale Touristinformationsstellen mit Off-

nungszeiten (falls vorhanden) wird gegeben.

Eine o6ffentlich zugéngliche Toilette ist in der Touristinformation vorhanden oder es

wird auf eine Toilette in unmittelbarer N&he (bis ca. 100 m) hingewiesen.

Touristinformationen Sachsen-Anhalt | FUTOUR 43



FUTOUR Umwelt-Tourismus- und Regionalberatung GmbH | www.futour.com
Kardinal-Dépfner-Str. 8 1 80333 Minchen | Tel: 089 24241844 | E-Mail: info@futour.com



