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Sind die Betriebe gut in die
Destination eingebettet und
ziehen Hotellerie, Seilbahn,
TVB und Gemeinde an einem
Strang, dann profitieren alle
davon. Ein Beispiel fir ein
gelungenes Miteinander ist
die Region Serfaus-Fiss-
Ladis mit ihrer Ausrichtung
auf Familien.
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QUALITAT IM TOURISMUS

Tourismusbetriebe in Tirol sind vor allem Familiensache -
eine gute Voraussetzung, um Qualitdt zu gewdhrleisten.
Nachteile dieser kleinteiligen Struktur lassen sich unter
anderem durch Kooperationen ausgleichen.

Text: Esther Pirchner
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ALLER HOTEL-
BETRIEBE HABEN
WENIGER ALS
ZEHN MITARBEI-
TER. DADURCH
HERRSCHEN
FLACHE HIERAR-
CHIEN.

er in Tirol die Dienste von

Gastronomie und Hotellerie,

Freizeit- und Sportbetrieben,

Reiseburos, Kinos, Kultur-,
Vergniigungs- und Gesundheitsbetrie-
benin Anspruch nimmt, hates mit hoher
Wahrscheinlichkeit mit einem Familien-
unternehmen zu tun: 92 Prozent aller
Betriebe in der Sparte Tourismus und
Freizeit sind familiengefuihrt, der weit-
aus iiberwiegende Teil sind KMU. Uber
Jahrzehnte gewachsen, priagen diese
Strukturen den Tiroler Tourismus — und
bieten viele Vorteile, wenn es darum geht,
Qualitat zu gewédhrleisten.

REGIONAL VERANKERT

Denn Géste suchen in Tirol oft genau jene
Werte, fur die Familienbetriebe stehen:
,Gastfreundschaft, Tradition, Authen-
tizitat und Herzblut®, wie Anita Zehrer,
Leiterin des Zentrums Familienunter-
nehmen am MCI, ausfiihrt. In vielerlei
Hinsicht kénnen sich Familienbetriebe
also einfach auf ihre Starken besinnen,
wenn sie hohe Qualitit bieten wollen.

In der Regel sind sie in der Region
verankert und bemiihen sich dort um
eine stabile wirtschaftliche Entwick-
lung. Meist herrscht ein positiver Unter-
nehmergeist: Das Hotel, die Pension
oder das Restaurant soll lange erhalten
bleiben und an die nichste Generation
weitergegeben werden. Auch der Um-
gang mit Mitarbeitern und Lieferanten
ist von menschlicher Verbindlichkeit,
Werten und Kontinuitat gepragt. Durch
die Betriebsgrofle — 72 Prozent aller
Hotelbetriebe haben weniger als zehn

Mitarbeiter — herrschen zudem flache
Hierarchien. Als Folge davon vertrauen
Mitarbeiter auf die Stabilitat und Verliss-
lichkeit eines Unternehmens, bleiben
ihmlanger erhalten und sind motivierter
alsin nicht familiengefiihrten Betrieben.
Kein Wunder, dass dies auch nach auflen
sichtbar wird: Wo Mitarbeiter sich wohl-
fuhlen und sich mit dem Unternehmen
identifizieren, geben sie dies auch an die
Kunden weiter.

STRATEGISCH DENKEN

Dass Betriebe klein und ihren Traditionen
verbunden sind, kann sich mitunter auch
als Nachteil erweisen. Innovationen bzw.
Anpassungen an sich immer schneller
verdndernde Anspriiche der Giste wer-
den hintangestellt. Konflikte konnen in
Familienunternehmen sowohl auf per-
sonlicherals auch aufbetrieblicher Ebene
zum Tragen kommen.
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Jeder Gast hegt
bestimmte Erwartungen
und gleicht sie mit der
tatsdchlich erfahrenen
Leistung ab. Nur wenn
seine Erwartungen
iibertroffen werden,
ist er zufrieden.

FORSCHUNG, BERATUNG,

WEITERBILDUNG

Anlaufstellen fiir Familienunternehmen:

MCI, Zentrum Familienunternehmen

Universitdt Innsbruck, Institut fir strategisches

Management, Marketing und Tourismus

Wirtschaftskammer Osterreich

KMU-Forschung Austria
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»,Das unternehmerische

Familienbetriebe punkten auf der
Beziehungsebene. Wer seinen Gdsten
besonders aufmerksam begegnet,
sie Uber neue Angebote informiert
oder um ein Feedback bittet, sorgt fiir

unternehmen ist stark
von Werten gepragt, das

spiiren die Gdste."

ANITA ZEHRER,

LEITERIN ZENTRUM FAMILIENUNTERNEHMEN

Als besonders herausfordernde Phasen
erweisen sich die, in denen Betriebe von
einer Generation an die nachste tiberge-
ben werden. Sind die betrieblichen und
finanziellen Voraussetzungen dafur
gegeben, geht es darum, die Rollen neu
zu verteilen. Damit der Erfolg eines (Fa-
milien-)Betriebs anhilt, miissen Unter-
nehmer tiber das operative Tagesgeschéft
hinaus Strategien fir die Zukunft ent-
wickeln, fiir Neuerungen offen sein, die
nachkommende Generation rechtzeitig
in den Betrieb einbinden und beiihr,die
Tourismusgesinnung positiv halten®, sagt
Anita Zehrer.

FEEDBACK ERNST NEHMEN

Am Beispiel Digitalisierung zeigt sich, wo
Familienbetriebe mit einfachen Mitteln
ansetzen konnen. Sie konnen dafiir sor-
gen, dass ihre Angebote online buchbar
sind und Anfragen per E-Mail rasch be-
antwortet werden — ebenso korrekt wie
ein Geschaftsbriefund immer verbunden
mit einem konkreten Angebot. Positives
Feedback gerne anzunehmen und auf
Beschwerden zu reagieren — unabhéngig
davon, ob sie persénlich an den Unter-
nehmer herangetragen werden oder ihn
uber soziale Netzwerke erreichen - ver-
bessert die Kundenzufriedenheit. Social
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ALLER TOURISMUSUNTER-
NEHMEN IN TIROL SIND
FAMILIENGEFUHRT. KNAPP
EIN DRITTEL DAVON SOLL IN
DEN KOMMENDEN 15 JAHREN
UBERGEBEN WERDEN.

jene Begeisterungsfaktoren — Wow-
Effekte —, die Kunden dazu bewegen,
wiederzukommen und einen Betrieb

weiterzuempfehlen.

Media sind zudem ein Feld, in dem sich
junge Mitarbeiter und/oder Familienmit-
glieder profilieren kénnen.

KOOPERATIONEN NUTZEN

In puncto Digitalisierung, aber auch in
etlichen anderen Bereichen muss trotz-
dem ,keiner das Rad neu erfinden®, so
Anita Zehrer. Gerade kleine Betriebe
konnen nicht jede Erwartung, die ein
Gast an seine Urlaubsdestination hat,
erfullen. Kooperationen einzugehen, hat
sichindiesem Zusammenhangbewahrt.
Diese konnen horizontal — mit den Mitbe-
werbern - oder vertikal — mit Betrieben
aus anderen Branchen - geschlossen
werden. Gehen Hotels mit Museen, einem
Hallenbad oder einem ortlichen Backer
eine Kooperation ein, verbinden sie sich
mit Vertretern der Landwirtschaft oder
Kultur und verstehen sie sich als Teil der
Destination, dann kénnen sie ihren Gas-
ten eine grofere Vielfalt anbieten.

Im Endeffekt profitiert bei solchen
Modellen ,jeder von jedem®, fithrt Anita
Zehrer aus und verweist darauf, dass sich
in dieser Hinsicht vieles im Tourismus
verdndert habe. ,Das Kirchturmdenken
nimmtindenletzten Jahren stark ab. Vie-
le Betriebe wissen, dass jeder von ihnen
mit Kooperationen besser fahrt. /
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