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1 Eine Qualitatsoffensive fiuir den Bundner Tourismus

1.1 Kurz & Bundig

Das Qualitatsprogramm Graubtinden ist als Teil der Blindner Tourismusreform
«Wettbewerbsfahige Strukturen und Aufgabenteilung im Blindner Tourismus» (2006—2013)
entstanden und wurde als dreijahriges Impulsprogramm (2011-2013) auch vom Bund
(SECO, Innotour) unterstutzt.

Die ersten drei Umsetzungsjahre waren erfolgreich und haben den Kanton Graublinden dazu
veranlasst, das Qualitdtsprogramm Graubunden in den Jahren 2014 und 2015 als kantonale
NRP-Massnahme weiterzufuhren.

Der weltweite Wettbewerb touristischer Zielgebiete, das veranderte Nachfrageverhalten der
Gaste und die Forderung nach innovativen Produkten und Angeboten zwingen Tourismus-
betriebe und Destinationen zur kontinuierlichen Verbesserung der Produktions- und
Dienstleistungsqualitat. Das Qualitatsprogramm Graublinden soll Impulsgeber sein fir die
Umsetzung einer marktorientierten, klar strukturierten und erfolgreichen Tourismusregion
Graubunden.

Das Ferienerlebnis Graublinden entsteht aus einem Zusammenspiel von verschiedenen
Leistungstragern und Akteuren. Im Bereich der Schnittstellen zwischen den Akteuren finden
sich Schwachstellen, da dort niemand die Verantwortung fir das Qualitdtsmanagement tragt.
Mit dem Qualitdtsprogramm Graubiinden will der Kanton Hilfestellung bieten, die Qualitat
unter anderem an diesen Schnittstellen zu optimieren und zu verbessern.

Der Kanton sieht im Qualitatsprogramm Graubuinden ein Impulsprogramm, welches mit
pragmatischen Instrumenten und Programmen den touristischen Leistungserbringern hilft,
ihre Dienstleistungs- und Erlebnisqualitat zu halten, zu optimieren oder zu verbessern. Im
Sinne einer Hilfe zur Selbsthilfe stehen Module, Instrumente, Nachschlagewerke,
Checklisten usw. fur alle transparent zur Verfiigung. Mit dem Programm will man aber auch
Angebots- und Qualitatsleuchttirme schaffen — das heisst Best Practice Beispiele
ausarbeiten und hervorbringen, welche einen Nachahmungseffekt ausldsen.

Das Qualitatsprogramm Graublinden verfolgt vier Hauptziele:

1. Optimale Rahmenbedingungen schaffen und Leitplanken setzen, um den
Leistungserbringern ein Qualititsmanagement zu erméglichen

2. Die Entwicklung neuer, innovativer Angebote fordern
3. Mehrwert fiir die Gaste in Wertschopfung fiir die Leistungstrager umwandeln
4. Das Qualitatsleitbild Graubiinden verankern u.a. Qualitat als

Positionierungsmerkmal des Biindner Tourismus verankern

Der Schlussbericht beschreibt das Vorgehen, die umgesetzten Massnahmen und Projekte
und nimmt zu den einzelnen Umsetzungen kritisch Stellung.

Seite 7
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1.2 Die Zielsetzungen

Das Qualitatsprogramm Graubinden (QPGR) ist eine der flankierenden Massnahmen der
2006 gestarteten Strukturreform’ des Biindner Tourismus.

Im Jahre 2010 erarbeitete ein Expertenteam (HTW Chur, Forschungsinstitut fur Freizeit und
Tourismus der Universitat Bern, Tune Quality) in Zusammenarbeit mit einer breit
abgestutzten Begleitgruppe und in regionalen Workshops eine konzeptionelle Grundlage fiir
eine «Qualitatsoffensive Graublnden» mit den Ubergeordneten Zielsetzungen:

* Die bestehenden Qualitiatsanstrengungen der Leistungstrager zu bericksichtigen und
unterstitzen.

* Dem Bindner Tourismus und den Leistungstragern eine Grundlage fur die
Uberbetriebliche Auseinandersetzung mit dem Qualitatsmanagement zu liefern.

* Durch gezielte Schwerpunktsetzung die Qualitatsentwicklung zu férdern.

* Durch gezielte Evaluation die Qualitatssicherung zu erméglichen und die
Qualitatsentwicklung zu unterstitzen.

Im Anhang 1 ist das Summary des erwdhnten Schlussberichtes «Qualitatsoffensive
Graubunden» ersichtlich.

1.3 Das Qualitatsleitbild Graubiinden

Das Fundament fir die definierten Massnahmen und Umsetzungen bildet das
Qualitatsleitbild Graubunden. Es fasst die Eckpunkte und Anforderungen der
Qualitatsbestrebungen des Kantons Graubinden zusammen und legt ein Grundverstandnis
fur die nachfolgenden Aufgaben und Projekt fest.

Die Qualitdtsoffensive im Blindner Tourismus...
...unterstiitzt die Vision Graubiinden als fiihrende Ferienregion der Alpen.

* Die Vision der flihrenden Ferienregion der Alpen ist nur mit qualitativ hochstehenden
Angeboten zu erreichen.

...umfasst die ganze touristische Dienstleistungskette.

* Die Géste erleben entlang der gesamten touristischen Dienstleistungskette
professionellen, kompetenten Service sowie afttraktive Angebote und Infrastrukturen.

...férdert primér die Qualitit bei den Leistungstrédgern.

* Qualitat ist eine lbergreifende Thematik. Qualitdtsverbesserung ist nur gemeinsam
zu erreichen.

* In erster Linie tragen die Leistungstrager die direkte Verantwortung fiir die
touristische Servicequalitit und die Zufriedenheit der Biindner Géste.

* Sekundér unterstiitzen die Tourismusorganisationen, unterstiitzt vom Kanton
Graubiinden, die Qualitdtssicherung- und Entwicklung.

...setzt auf bewéahrte Qualitédts-Programme und entwickelt gezielt eigene Schwerpunkte.

! Wettbewerbsfihige Strukturen und Aufgabenteilung im Biindner Tourismus

Seite 8
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* Die Qualitdtsoffensive nutzt und férdert die bestehenden Qualitdts-Programme im
Schweizer Tourismus und evaluiert die Ergebnisse.

» Darauf aufbauend werden gezielt eigene Biindner Schwerpunkte in den Bereichen
Erlebnis- und Umweltqualitét gesetzt.

...férdert die stdndige Qualitdtsverbesserung und -weiterentwicklung.

» Alle touristischen Akteure sind bereit, sich stdndig zu verbessern und dabei den Gast
in den Mittelpunkt der Bestrebungen zu setzen.

*  Mit Information und Kommunikation sowie mit Aus- und Weiterbildungsmassnahmen
zu den Qualitdts-Schwerpunkten werden die Mitarbeitenden auf allen Stufen im
Biindner Tourismus unterstuitzt.

...ist ein Positionierungsmerkmal.

* Qualitat ist ein Positionierungsmerkmal fiir den Biindner Tourismus, das wir gegen
aussen kommunizieren und dem Biindner Gast einen Mehrwert bietet.

1.4 Das Qualitatshaus Graubiinden

Aufbauend auf dem Qualitatsleitbild wurde das Qualitatshaus entwickelt. Das Haus diente
als wichtiges Planungsinstrument und zeigt die Themenvielfalt- und Breite im Bereich des
Qualitdatsmanagements auf. Eine Koordinationsstelle orchestriert die definierten Module in
den zwei Schwerpunktrichtungen Qualitatsentwicklung und Qualitatssicherung.

7:
KOMMUNIKATION

e e A I e A B A Yo
Grund-Information und Kommunikation

2: 3:

§ 4: 5: 6:
Umweltqualitat Qualitats- Entwicklungs- Giste- Nachhaltigkeit
programme prognosen zufriedenheit
SA:
Checklisten sttebe‘i_ragung
, raubiinden
Energie/Wasser
3A: 5B: 6A:
1A: 28B: Transparenz und 4A: Methodenkoffer zur Touristische
Erlebnissettingvon  Grundlagenbericht Anreize zu Zukiinftige Quali- Unterstiitzung der Wirkung auf die
Attraktionen Klima Qualitats- tatsanforderungen Leistungserbringer nachhaltige
Programmen Entwicklung

2C:
Positionierungs-
element Wasser

QUALITATSENTWICKLUNG
Aktion

QUALITATS-LEITBILD GRAUBUNDEN

5C:
Schnittstellen-
spezifische
Mystery Checks

QUAI.ITATSSICHERU L[]
Messung & Evaluation

Abbildung 1: Qualitdtshaus 2012 — 2013
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2 Zielsetzungen des Berichtes

Der Schlussbericht zeigt einen fokussierten Uberblick Uber vier operative Jahre des QPGR.
Die Phase | von 2012 — 2013 erfolgt innerhalb der Strukturreform des Bundner Tourismus
von 2006 — 2013. Die positive Beurteilung Uber das Wirken des QPGR im Schlussbericht der
Evaluation zur Bundner Tourismusreform 2006 — 2013 der Universitat Bern, Center for
Regional Economic Development (Anhang 2), veranlasste das AWT, in einer zweiten Phase
das Programm als NRP-Projekt (2014 — 2015) weiter zu fuhren. Die letzten Arbeiten wie der
Landschafts-Check oder Destinations-Mystery Checks® fanden im Oktober 2016 ihren
Abschluss.

Der Bericht erlautert die Planungsgrundlagen und beschreibt die daraus resultierenden
Massnahmen, Projekte und Ergebnisse. Er verweist auf Grenzen und Hindernisse in der
Umsetzungsphase und prasentiert Erkenntnisse fir eine allfallige Fortflihrung der
Qualitatsbestrebungen im Blindner Tourismus.

Flankierende
Massnahme zur

Tourismusreform Erorj;ektwe(jterfl\illhrung im
2006-2013 anmen daer Neuen

o Regionalpolitik (NRP) | Umsetzung resp. y
Finanziert durch SECO : Fertigstellung einzelner

Konzentration auf Projekte

Fokus auf _ konkrete Umsetzungen | .. . _
Grundlagenerarbeitung | nq Projekte Uberfiihrung in allenfalls
(Leitfaden, Studien etc) neue Struktur/

Organisation

Abbildung 2: Finanzierung und Prozess-Schwerpunkte 2012 — 2016 (eigene Darstellung)
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3 Projektorganisation

3.1 Externes Mandat

Auftraggeber und Enabler war das AWT. Da sich keine Branchenorganisation oder Verband
fur die Projektkoordination ,aufdrangte®, wurde die Projektleitung in einem externen Mandat
an Felicia Montalta, PROJEKT.BOX Malans und Yvonne Brigger, Qualitdtsmanagement &
Tourismus Zizers, vergeben. Sie Gibernahmen die Aufgabe des Projektmanagements, des
Reportings gegeniiber dem AWT, die Planung und Durchfihrung der Kommunikation
gegenuber den Anspruchsgruppen sowie die Vertiefung der Umsetzungsmodule.

Felicia Montalta
Projektleitung

Yvonne Brigger-Vogel
Gesamtprojektleitung

Module

- Erlebnisqualitat

- Qualitatsprogramme

- Gastezufriedenheit

- Aus- und Weiterbildung

Module

- Umweltqualitat

- Basiskommunikation

- Entwicklungsprognosen
- Nachhaltigkeit

Abbildung 3: Projektkoordination

3.2 Fachliche Begleitgruppe

In den ersten beiden Jahren stand der Projektleitung eine Begleitgruppe im Sinne eins
fachlichen Beirates zur Seite. An zwei Workshops wurden die geplanten Qualitats-
Massnahmen reflektiert und mit Inputs aus der Fachgruppe erganzt. Die Begleitgruppe wirkte
als Sprachrohr und Verfechter innerhalb der eigenen Branche. In der zweiten Projektphase
(NRP) wurde auf eine permanente Begleitgruppe zugunsten von sinnvollen- und
themenspezifischen Arbeits- und Projektgruppen verzichtet. Die Mitglieder wurden mittels
monatlichen Informations-Newsletter Gber den Stand der Arbeiten weiter informiert.

Mitglieder der Begleitgruppe

Ariane Ehrat Tourismusorganisation Engadin St. Moritz, CEO
Anita Mazzetta WWF Graublinden, Geschéaftsfuhrerin

Marcus Gschwend Bergbahnen Graubiinden, Geschaftsfihrer
Stephan Huber Solaria Feriensiedlung Davos, Geschaftsflhrer
Ralf Kollegger Wascheria Textil Service AG, Geschéftsfuhrer
Kurt Kanzli Hotel ABC Chur, Inhaber

Gaudenz Thoma Graubiinden Ferien, CEO

Stephan Kaufmann Viamala Tourismus, Stv. Direktor

Marc-Andri Leuthold Rhatische Bahn, Unternehmensentwicklung

Seite 11
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4 Auftrag & Zielsetzungen

4.1 Mission

Das QPGR ist ein Impulsprogramm. Es stellt touristischen Leistungserbringern im Sinne der
Hilfe zur Selbsthilfe, pragmatische Hilfsmittel zur Verbesserung ihrer Dienstleistungs- und
Erlebnisqualitat zur Verfugung. Im Fokus steht das Schaffen von Angebotsleuchttirmen,
welche als Best-Practice-Beispiele einen Nachahmungseffekt ausldésen kénnen.

4.2 Fokussiertes Schnittstellen-Management

Die Bedeutung von Qualitat ist eine unternehmerische Grundsatzfrage. Der weltweite
Wettbewerb touristischer Zielgebiete, das veranderte Nachfrageverhalten der Gaste und die
Forderung nach innovativen Produkten und Angeboten zwingt Tourismusbetriebe und
Destinationen zur kontinuierlichen Verbesserung der Produktions- und
Dienstleistungsqualitat. Das Ferienerlebnis fur den Gast entsteht aus einem Zusammenspiel
verschiedener Leistungstrager und Akteure. Im Bereich der Schnittstellen zwischen den
Akteuren finden sich Schwachstellen, bei welchen niemand die Verantwortung fir das
Qualitdtsmanagement tragt. Das QPGR nimmt sich genau diesen Schnittstellen an.

 Entwicklung von Instrumenten zur Uberpriifung der Zusammenarbeit vor Ort (z.B.
Destinations-Mystery Check®)

* Koordination und Durchfuhrung von interdisziplindren Ortsbegehungen mit allen
relevanten Vertretern vor Ort (Gemeindebehérde, Leistungstrager,
Tourismusorganisation, Umweltverbande, Kantonalen Amtern etc.)

4.3 Optimale Rahmenbedingungen schaffen, Leitplanken setzen

Die bestehenden Anstrengungen der Leistungstrager im Bereich des Qualitatsmanagements
werden berucksichtigt und unterstutzt. Indem Grundlagen flr eine gezielte
Qualitatsentwicklung und -sicherung geschaffen werden.

* Fdrderung bestehender Qualitdtsprogramme und Labels

¢ Entwicklung von Leitfaden und Grundlagen zur Uberprifung der Dienstleistungs- und
Erlebnisqualitat

* Aufbau eines First Level Supports zur konkreten Unterstiitzung der Akteure vor Ort in
samtlichen Fragen rund um das Thema Qualitat.

4.4 Entwicklung neuer, innovativer Angebote

Wir schaffen Koharenz zwischen den Positionierungen der Destinationen/Leistungstragern
und ihren Angeboten. Innovative Angebotsentwicklung heisst: Eine klare Positionierung x
eine koharente Angebotsbindelung x eine adaquate Kommunikation.

* Begleitung und Beratung der Akteure bei der Angebotsentwicklung
* Aufarbeiten von Best Practice Beispielen, welche einen Nachahmungseffekt auslésen
kénnen
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4.5 Mehrwert fur die Gaste — Wertschopfung fir die Leistungserbringer

Ein gutes Produkt ist das beste Marketing. Mund- zu Mund Propaganda ist das wichtigste
Entscheidungskriterium bei der Wahl eines Produktes. Der Gast ist bereit, fur eine gute
Qualitat und ein garantiertes Erlebnis, einen héheren Preis zu bezahlen.

* Transparenz schaffen Uber Aus- und Weiterbildungsangebote in Graubinden

* Aufspuren und interpretieren relevanter Megatrends, welche das kinftige
Qualitatsempfinden des Gastes beeinflussen

* Kommunikation und Information zu touristischen Qualitatsthemen férdern und bei den
Leistungstragern verankern.

4.6 Das Qualitatsleitbild Graubiinden verankern

Sensibilisierung und Motivierung der touristischen Branche Qualitat als Positionierungs- und
Profilierungsmerkmal zu férdern und voranzutreiben, in dem Schwerpunkte in den Bereichen
Aus- und Weiterbildung, Umwelt- und Erlebnisqualitat geschaffen werden.

* Koordination und Scharnierstelle zwischen den diversen Tourismus-Fachstellen in
Graubilnden.

* Aufarbeitung von Graubiinden weiten Themen bspw. Tourismussensibilisierung, Aus-
und Weiterbildung, Produktentwicklung usw.

5 Projektrahmen

5.1 Zwei Projektphasen

Die Arbeit in der Umsetzung war gepragt durch zwei Phasen. 2012 und 2013 wurde das
Projekt im Rahmen der Tourismusreform finanziert und durchgefiihrt. Die Massnahmen
orientierten sich ausschliesslich am Qualitdtshaus Graubinden.

Das positive Zwischenfazit Gber das QPGR im Schlussbericht der Evaluation zur Biindner
Tourismusreform 2006 — 2013 des CRED (Anhang 2), veranlasste das AWT, in einer zweiten
Phase das Programm als NRP-Projekt (2014 — 2015) weiter zu fuhren. Die Gbergeordneten
Zielsetzungen blieben erhalten, jedoch wurden aufgrund der Erkenntnisse aus den ersten
zwei Projektjahren das Credo und die Umsetzungsthemen angepasst. Diese werden
nachfolgend skizziert.

5.2 Anpassungen aus der ersten Projektphase

5.2.1 Flexibilisierung

Das Qualitatshaus im Sinne eines wichtigen Gerusts mit einem guten Fundament wurde
stehen gelassen. Die einzelnen Themen in flexible Massnahmen Uberfuhrt, die bewusst
ineinander verzahnen und die Servicekette (Impulskette) als Ganzes starken.
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5.2.2 Fokussierung

Sinnvolle und erfolgreiche Massnahmen aus dem QPGR 2011-2013 weiterfuhren und

fokussiert weiterentwickeln.

5.2.3 Neuentwicklung

Gewonnene Erkenntnisse und bisher erlangtes Wissen aus dem QPGR 2012 — 2013 in
neue, adaquate Massnahmen ummunzen. U.a. Erkenntnisse aus den Ortsbegehungen, den

Destinations Mystery Checks®, den Gastebefragungen und der Studie «Qualitat im
Tourismus» des Zukunftsinstituts Wien (siehe Kapitel 6.6.2)

5.2.4 Vernetzung

Das QPGR als wichtige Koordinations- und Anlaufstelle im Bindner Tourismus nach Innen
verankern. Die Wissensvermittlung und den First-Level-Support vernetzt weiterfiihren.

5.2.5 Langfristigkeit
Eine permanente Qualitats-Institution in Graubiinden schaffen.

Daraus ist ein Giberarbeitetes Qualitatshaus 2014 — 2015 entstanden.

Kommunikation

Aus- und Weiterbildung

Erlebnis- Umwelt- Angebots- tat:all(lli‘tg:gg:- Gaste- Zusatzliche
Qualitat Qualitat entwicklung zufriedenheit Projekte
forderungen

« Erlebnisinszenierung und Ortsbegehungen
« Thematische Positionierung

» Besucherlenkung
+ Szenerie — dsthetische Bediirfnisse des Gastes

« Energie- und Wassereffizienz
+ Landschaftsqualitat

+ Qualitatskriterien und —sicherung fir
Graubiinden-Angebote

Massnahmen im Zusammenhang mit
zukiinftigen Qualitatsanforderungen

Gastebefragung und Marktforschung
Destinations-Mystery Checks
Online-Bewertungstools

Qualitatsentwicklung
Aktiv

Qualitatssicherung
Messung und Evaluation

Koordination

Qualitatsleitbild Graubiinden

Abbildung 4: Qualitatshaus 2014 — 2015
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6 Umsetzungen

Die nachfolgend beschriebenen Massnahmen sind nicht chronologisch geordnet, sondern
gliedern sich innerhalb der tbergeordneten Module im Qualitatshaus. Fir die Projekte, aus
der zweiten Projektphase, sind detaillierte Projektblatter im Anhang 3 (Projektblatt 1 — 14)
ersichtlich. Am Ende eines jeweiligen Massnahmen-Kapitel wird eine kritische Wurdigung der
umgesetzten Massnahmen mit Auswirkungen bezulglich Erfolg, Kontinuitat oder
Zusammenarbeit mit den Partnern vorgenommen.

6.1 Koordination

6.1.1 Co-Projektleitung

Die Co-Projektleitung basiert aus einer externen Mandatsvergabe mit insgesamt 45
Stellenprozenten (ca. 74 Stunden pro Monat). Die Projektleitung wurde fachlich unterstutzt
und eng belgeitet durch das AWT. Im 2-Monats-Rhythmus wurden die jeweiligen
Projektfortschritte diskutiert und beraten sowie die nachsten Eckpunkte und Zielsetzungen
gesetzt. Der Informations- und Dokumentenaustausch erfolgte Uber die Projektmanagement-
Plattform des Kantons.

6.1.2 First Level Support

Nachfolgende Dienstleistungen und Wissensvermittiungen wurden den touristischen
Leistungstragern unterstitzend zur Verfugung gestellt:

* Qualifizierte Erstauskinfte

» Soforthilfe bei Qualitatsfragen

* Entwicklung von Inputpapieren bei Projekten und/oder Problemstellungen in den
Destinationen und Regionen

* Recherche fur Good/Best Practices

* Vernetzung, Verbindungsstelle zwischen diversen Fachstellen und Akteuren im Bereich
Angebotsentwicklung (Fachstelle Wergenstein, Agrotourismus Graubinden)

* Knowhow-Trager bei spezifischen Fachthemen (E-Inszenierung, Besucherlenkung,
Asthetik, Landschaftsqualitat, Aus- und Weiterbildung) und somit qualifizierter
Ansprechpartnern

Die Bestrebungen im First-Level-Support Bereich wurden im Jahr 2015 intensiviert. Eine
detaillierte Auflistung der Auftrage ist im Anhang 4 ersichtlich.

6.1.3 Qualitats-Coaching und Support
Das Qualitats-Coaching und den Support umfasste folgende Leistungen

* Vermittlung von Fachexperten zu spezifischen Themen

* Mitwirkung und Inputs zu Destinations-Workshops

* Mitkonzeption bei der Angebotsentwicklung

* Hilfestellung bei destinationsspezifischen Bedurfnissen (z.B. Begleitung Tourismus-
Kommission St. Moritz bei der Entwicklung der Qualitatsstrategie.)
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6.2 Kommunikation

6.2.1 Basiskommunikation

Die ersten beiden Projektjahre waren gepragt von einer eher defensiven Kommunikation im
Sinne «Tue was und sprich davon». Erst nach Erarbeitung vieler Grundlagen und den
Erkenntnisse aus der zweiten Projektphase wurde die Basiskommunikation mittels
Newslettern, Kolumnen in Printmedien oder aktiven Auftritten bei Partner verstarkt.

Das Qualitatsportal

Im Januar 2012 wurde das Qualitatsportal www.qualitaet-gr.ch online. Hauptzielsetzung war
die Bundelung und Transparenz aller qualitatsrelevanten Themen im Tourismus. Die
Inhaltsvielfalt wiederspiegelt die Modulwelt des Qualitatshauses. Das Qualitatsportal
Uberzeugt durch die Inhaltsdichte- und Tiefe. Es gibt in der Schweiz keine vergleichbare
Plattform, welche die Thematik des touristischen Qualitatsmanagements dermassen
aufgearbeitet hat.

Die Website wurde durchschnittlich von 300 — 500 Nutzern/Mtl. besucht. Die Seitenaufrufe
bewegten sich zwischen 1'200 und 3'500 im Monat. Das Content-Ranking variierte je
nachdem, welche begleiteten Kommunikationsinstrumente (z.B. Email Newsletter oder
Medienmitteilungen) zum Einsatz kamen. Rund 50 % der User kamen direkt auf die Website;
ansonsten waren google.com, grf.ch oder projektbox.ch die haufigsten Besucherquellen.

graub’nden Qualitit

Erlebnis Umwelt  Labels Bildung Support | Trends @ eFitness

oyq oo .

Veranstaltungen Oua]'ltatsp'rog'ranl m GTaU_bun den Lernvideos zur

& Aus- und Weiterbildung als Impulskette

«Blndner Guide» -
Qualitiit ist kein Zufall, sie ist immer das Ergebnis angestrengten Denkens.

Im Rahmen der aktuellen (John Ruskin, 1819-1800)

Stadtfuhrer-Ausbildung 2016 von

Chur Tourismus werden als .aber vor lauter Denken sollte man das Handein nicht vergessen,

Pilotprojekt parallel auch Kurse sonst entsteht keine Qualitat

fur potentiefle Guides/Flhrer von
anderen Destinationen oder
Kulturstitten angeboten. Nebst

dem Grundkurs .Bindner Guide™ Willkommen auf der Homepage des Qualititsprogramms Graub{inden. Roif Schmid veranschaulicht uns
wird anlasslich des die impulskette in finf
Jubildumsjahrs 2017 auch Lemvidecs.

ein Spezialisierungskurs ,500
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Abbildung 5: Einstiegsseite www.qualitaet-gr.ch, 11.11.2016
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Newsletter

125 Qualitatsverantwortliche- und Q-Interessierte erhielten im 6 — 8 Wochen Rhythmus einen
eigenen Email-Newsletter. Fokussiert auf neue Instrumente, Hinweisen auf spezifische
Events und Veranstaltungen oder die Publikation neuer Hilfsmittel. Zusatzliche wurde
regelmassig der GRF-Branchen-Newsletter fir die Kommunikation mit der Branche genutzt.

Medienarbeit

Die Bearbeitung der Medien erfolgte sehr selektiv und zuriickhaltend. Wichtigster Partner
war das Bindner Tagblatt. Nachfolgende Publikationen und Beitrage sind entstanden
(Anhang 5):

* Ausgabe PULS des Wirtschaftsforum Graubinden, 23.06.2013

* Informationsbroschire zur Tourismusreform Graubinden, AWT, 2006 — 2013

* Berichte Bundner Tagblatt und SO, QPGR geht weiter 08.11.2013

* Reportage Bundner Tagblatt, 28.12.2015

* Diverse Medienmitteilungen zur Lancierung von Dokumentationen und Projekten

6.2.2 Auftritte & Referate

Das QPGR war geschatzter Gastreferent bei Anlassen und Veranstaltungen von Partnern.
Unter anderem bei:

- Regionaldirektorenkonferenz (RDK), 28.09.2012

- Tourismustrendforum ITW Graublnden, 07.12.2012

- Kader Produkt Management Rhatische Bahn, 05.04.2013

- GV Chur Tourismus, 21.05.2014

- GV Kur- und Verkehrsverein St. Moritz, 26.06.2014

- Delegiertenversammlung hotelleriesuisse Graubinden,08.06.2015

6.2.3 Netzwerk

Netzwerken mit weiteren kantonalen Fachstellen u.a. GraubiindenBIKE, Geschéaftsstelle
Agrotourismus Graublinden, Kompetenzstelle Wergenstein gehorte zu den Aufgaben im
Bereich Koordination. Auf nationaler Ebene wurde der Fachaustausch mit Schweiz
Tourismus (Enjoy Switzerland), dem Schweizer Tourismus-Verband (Qualitatsgutesiegel fir
den Schweizer Tourismus) und weiteren Branchenorganisationen wie hotelleriesuisse sowie
Gastrosuisse gefordert.
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Wirdigung Kommunikation & Koordination

Co-Projektleitung als Starke

Die Co-Projektleitung hat sich bewahrt. Die Aufgaben konnten auf die Kompetenzen der
Projektleiterinnen verteilt werden. Das doppelte Fachwissen erwies sich als
Umsetzungsbeschleuniger.

Qualitatsportal als visueller Quick-Win

Einen Qualitatsprozess zu erklaren, ist aussert schwierig. Mit der Lancierung des
Qualitatsportals (www.qualitaet-gr.ch) gab man der Qualitatsdimension und dem Prozess ein
Gesicht. Viele Fragestellungen konnten durch die Informationstransparenz schnell gel6st
werden (z.B. Uberblick Gber Qualitatslabels im Tourismus).

Verhaltene Kommunikation zum Projektstart

Die eher verhaltene Kommunikation am Projektstart hatte zur Folge, dass das QPGR erstim
dritten Jahr von den Partnern und der Offentlichkeit verstarkt wahrgenommen wurden. Es
stellt sich die Frage, ob sich das QPGR anders hatte positionieren kénnen, wenn die
Kommunikation von Beginn weg, akzentuierter betrieben worden ware.
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6.3 Aus- und Weiterbildung

Der Bereich Aus- und Weiterbildung stand in einer Abhangigkeit zu den anderen Modulen im
Qualitatshaus (Erlebnisqualitat, Umweltqualitat, Gastezufriedenheit etc.) und wurde
vorwiegend in der zweiten Projektphase starker bearbeitet. Man verfolgte die Strategie, nicht
«kinstlich» und am «Markt vorbei» irgendwelche Schulungsangebote zu kreieren, sondern
versuchte aufgrund wachsender Bedurfnisse aus weiteren Umsetzungen im
Qualitatsprogramm entsprechende Instrumente zu entwickeln oder auf bestehende Aus- und
Weiterbildungsplattformen aufzubauen. (Anhang 3: Projektblatt 02)

6.3.1 Zielsetzung | Credo

» Kreation von Schulungsangeboten, nur wenn Beddrfnis von der Basis vorhanden und
spurbar.

* Forderung und Kommunikation der bestehenden Aus- und Weiterbildungsangebote der
Branchenorganisationen und von Drittanbietern

* Aufspuren von Graubiinden relevanten Themen, bei welchen ein Weiterbildungs-
Bedurfnis vorliegt. (Siehe Beispiel Graubliinden Guide)

6.3.2 Massnahmen & Projekte

Informationstransparenz auf dem Q-Portal

Eigene Rubrik auf www.qualitaet-gr.ch. Bliindelung der Information zu Kursen von
Drittanbietern im Aus- und Weiterbildungsbereich.

Q-Coach-Kurs PLUS

Zusatzmodul des QPGR bei der Durchfihrung des Schulungskurses zum Q-Coach des
Qualitats-Gutesiegels fur den Schweizer Tourismus durch Gastrosuisse oder hotellerisuisse.
(Anhang 3: Projektblatt 01)

Forderung der kaufméannischen Grundausbildung in Tourismusunternehmen

Die DMO-Bildungen haben in Graubiinden mitbeigetragen, dass immer mehr
Ausbildungsplatze v.a. im Kaufmannischen Bereich verloren gegangen sind. Das QPGR hat
auf diese Problematik aufmerksam gemacht und versucht die Tourismusorganisationen
diesbezuglich zu sensibilisieren. Ein konkretes Projekt ist aufgrund der unklaren
Verantwortlichkeiten nicht entstanden. (Anhang 3: Projektblatt 03)

Ausbildung «Blindner Guide»

Eine gute Fuhrung ist fir den Gast ein Erlebnis mit hohem Erinnerungswert, von dem er
gerne weiter erzahlt. In den letzten Jahren wurde deshalb das Angebot an Fuhrungen in
verschiedenen Tourismusdestinationen in Graubiinden ausgebaut und dank den vielen
kulturellen Schatzen besteht Potenzial das Angebot weiter zu erhéhen. Hierzu bendtigt es
gute Guides, welche lberzeugend und sympathisch die Gaste fiihren. Wahrend der Bereich
«Fuhrungen am Berg» mit der BAW-Wanderleiterausbildung gut abgedeckt ist, gibt es im
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Bereich kultureller Fihrungen in Graublnden keine Ubergreifende Aus- und Weiterbildung.
Aus Sicht verschiedener Destinationen liegt in der Ausbildung von guten kulturellen Flhrern
ein Potenzial, das noch nicht ausgeschopft ist. Eine Projektgruppe hat sich deshalb die
Synergiemoglichkeiten unter den Destinationen und verschiedene Ansatze genauer
angeschaut. Zusammen mit den mitwirkenden Organisationen kam sie zum Schluss, dass
man von der Pionierarbeit von Chur Tourismus profitieren méchte. Chur Tourismus bildet
seine Stadtflihrer seit Jahren einheitlich und mit einem hohen Qualitatsanspruch aus.

Um mehr Erfahrungen zu sammeln und zu eruieren, wie gross die Nachfrage im Kanton fir
ein gemeinsames Schulungsprogramm ist, wurde 2016 eine Pilot-Basisausbildung in
Bindner Geschichte und Methodik/Didaktik lanciert, bei welchem Chur Tourismus
federfihrend war.

Die Projektgruppe bildeten:
* Barbara Grass, Organisationsentwicklung & Coaching
* Leonie Liesch, Chur Tourismus
* Felicia Montalta, Qualitdtsprogramm Graubtinden
* Claudia Pfister, Regionalmuseum llanz

6.3.3 Involvierte

* Vorwiegend Branchenorganisationen des Kantons Graubunden (hotelleriesuisse
Graubunden, GastroGraubunden, Bergbahnen Graublinden, Fachhochschulen etc.)

* Drittanbieter (Private Unternehmungen), welche themenspezifischen Bezug zu den
QPGR-Aktivitdten haben

* Destinationsmanagement-Organisationen (DMO) und Regionale
Tourismusorganisationen (ReTO)

6.3.4 Dokumentation

* Konzept ,Bindner Guide*

* Schulungsprasentation Qualitatsguitesiegel des Schweizer Tourismus
* Rubrik Aus- und Weiterbildung auf www.qualitaet-gr.ch

* Projektblatt 01: Q-Coach-Kurs PLUS

* Projektblatt 02: Aus- und Weiterbildungen

* Projektblatt 03: Grundausbildung Tourismus
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Wirdigung Aus- und Weiterbildung

Kernkompetenz der Branchenverbande

Grundsatzlich ist das Thema Aus- und Weiterbildung eine Grundaufgabe der touristischen
Branchenorganisationen wie hotelleriesuisse Graubunden oder GastroGraublnden. Sie
nehmen sich dieser Verantwortung an und organisieren in unregelmassigen Abstanden
themenspezifische Kurse (bspw. Umgang mit Social Media). Auch sind die
Grundausbildungen durch diese Verbande gut abgedeckt.

Qualitat in den Destinationen eine Budgetfrage

Die Tourismusorganisationen ihrerseits fuhren sporadisch gewisse Aus- und
Weiterbildungskurse fur ihre eigenen Mitarbeiter an. Die Durchfihrung ist sehr
budgetrelevant und erfolgt meistens durch externe, ausserkantonale Schulungs- und
Seminaranbieter.

Potenzial fiir Seminare vorhanden

Das Thema Aus-und Weiterbildung wird sehr heterogen angegangen. Dadurch entsteht viel
Knowhow-Verzettlung. Die Branchenverbande sind auf sich fokussiert und tbergreifende,
vernetzte Aus- und Weiterbildungen werden nicht angeboten. Gerade im Bereich von Kurz-
Seminaren (kurz, gliinstig) besteht in Graublinden einiges an Potenzial.

Transparenz fordern

Das Weiterfuhren der Rubrik Aus- und Weiterbildung auf dem Q-Portal mindert eine gewisse
Hemmschwelle sich mit dem Thema auseinander zu setzen, da wichtige Adressen,
Informationen gebiindelt aufbereitet sind und die Suche nach geeigneten
Schulungsanbietern- und Angeboten erleichtert.

Synergien unter den Destinationen besser nutzen

Die Tourismusorganisationen der Destinationen fiihren in regelmassigen Abstanden interne
Schulungen in Zusammenarbeit mit ihren Leistungspartnern durch. Das Synergiepotenzial
zwischen den Destinationen in Bezug auf Wissenstransfer und Kooperationen wird zu wenig
bis nicht genutzt.
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6.4 Erlebnisqualitat

Die Erlebnisqualitat bildet einen Schwerpunkt innerhalb des QPGR, welcher konkrete und
innovative Massnahmen zum Tragen brachten. Im Zentrum der Erlebnisqualitat steht die
Atmosphare, die multisensual, also mit allen Sinnen wahrgenommen wird. Entsprechend
vielfaltig sind auch die resultierenden und umgesetzten Massnahmen.

6.4.1 Zielsetzungen | Credo

* Entwicklung von theoretischen Grundlagen zur Férderung des Verstandnisses Uber die
Wichtigkeit der gekonnten Inszenierung.

*  Durchfihrung von Workshops und Begehungen vor Ort zur Implementierung der Theorie.

* Theoretische und praktische Vertiefung gewisser Inszenierungsinstrumente wie
Positionierung, Besucherlenkung.

* Zusammentragen von Best Practice Beispielen

6.4.2 Massnahmen & Projekte
Leitfaden ,Tourismusdestinationen als Erlebniswelt”

N Der Leitfaden ist ein pragmatisches Hilfsmittel zum
Verstandnis der Theorie zur professionellen
Angebotsinszenierung in Tourismusdestinationen.
Das Wohlbefinden des Gastes steht im Zentrum. Er
gibt Tipps und Erfahrungen zu Umsetzungen im
Bereich der Besucherlenkung, Gestaltung der
Szenerie und dem Informationsmanagement in einem
Ort.

Tourismus-Destination

s Erlebniswelt

Abbildung 6: Leitfaden Erlebnisinszenierung

Ortsbegehungen mit Experten

Rund 180 Entscheidungstrager aus kleineren und grosseren Destinationen nahmen an 30
Ortsbegehungen unter der Fiihrung eines Experten teil. Die Begehungen haben
augenscheinlich die Schwachstellen in der Angebotsinszenierung aufgezeigt. Dauerbrenner
Themen waren:

- unscharfe, thematische Positionierungen der Orte, entsprechend unkoharent die
Angebotsgestaltung

- Fehlende oder mangelnde Besucherlenkung

- Fehlende Hinweise auf die eigentlichen Attraktionen

- Offentliche Toiletten, Spielplatze, allg. Sauberkeit der Szenerie
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Involvierte

* Dr. Roland Scheurer, Experte fir Erlebnisinszenierungen

* Entscheidungstrager der Destinationen (Gemeinderate, Tourismusverantwortliche,
Leistungstrager)

Dokumentation

* Leitfaden Erlebnisinszenierung

» 30 Schlussberichte

* Auswertungen & Ruckblicke der Ortsbegehungen

* Projektblatt 04: Sensibilisierung Erlebnisinszenierung (Anhang 3)

Workshop ,Thematische Positionierungen*

Aus vielen durchgeflihrten Begehungen resultierte, dass in mehreren Orten eine eigentliche
Themenstrategie fehlt - und damit eine zielgruppenorientierte Positionierung sowie ein klares
Leitthema nicht vorhanden sind. Die koharente Inszenierung und Angebotsentwicklung wollte
das QPGR als Folgeprojekt zu den Begehungen, mit geeigneten Workshops vor Ort
unterstitzen. Zwei unterschiedliche Pilot-Workshops flr den Churer Hausberg Brambriiesch
und den Ort Feldis dienten dazu, Schlisse und Erfahrungen zu ziehen.

Involvierte

e  Chur Tourismus und Bergbahnen Brambriesch
* Div. Leistungstrager aus Feldis

* Kompetenzzentrum Marketing KM GmbH

* Dr. Roland Scheurer, Workshopleiter in Feldis

Dokumentation
* Protokolle der Workshops in Feldis und Brambriesch

* Visualisierungen Feldis
* Projektblatt 05: Positionierung
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Abbildung 7: Visualisierte Ergebnisse aus Feldis: Kinderwelt und Sinneswelt
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Leitfaden Besucherlenkung

Die Besucherlenkung ist Dauerthema in allen Tourismusorten in Graubinden. In
Zusammenarbeit mit der Fachstelle flir Langsamverkehr Graubiinden, der Kantonspolizei
Graubunden und der Gemeinde Zuoz wurde ein Leitfaden entwickelt: 10 Schritte fiir die
Lenkung von Fussgangern im Innerortsbereich. Dieser Leitfaden dient drtlichen
Entscheidungstragern als Planungs- und Umsetzungshilfe. Anhand des
Umsetzungsbeispiels der Gemeinde Zuoz, wird die Entstehung eines Informations- und
Wegleitsystems in zehn konkreten Schritten dokumentiert und aufgezeigt. In weiteren
Destinationen (Bergell, San Bernardino, Thusis, Scuol, Val Poschiavo, Davos) dient der
Leitfaden als hilfreiche Planungsgrundlage flr die Implementierung neuer oder erneuerbaren
Informations- und Leitsystemen.

graubnden

Abbildung 8: Leitfaden Orientierung ist
mehr als Beschilderung

Involvierte

* Agentur Aufwind GmbH, Chur

* Gemeindebehdrde Zuoz

* Fachstelle fir Langsamverkehr Graubiinden

* Kantonales Tiefbauamt Graublinden

* Kantonspolizei Graublinden, Abteilung Verkehrssicherheit

Dokumentation

* Leitfaden 10 Schritte fir ein Fussgangerleitsystem in Destinationen
* Physische Umsetzung der Besucherlenkung in der Gemeinde Zuoz
* Aufarbeitung von Best Practice Bespielen in Graublinden

* Projektblatt 06: Besucherlenkung
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Destinations-Mystery-Check®

Nicht die innerbetriebliche Qualitat (Angebot und Preis/Leistung) eines einzelnen
Leistungstragers steht im Vordergrund der Destinations-Mystery Checks®, sondern die
entscheidenden Schnittstellen innerhalb einer Destination, welche fir den Gast das
Ferienerlebnis positiv wie negativ beeinflussen. In Zusammenarbeit mit Spezialisten aus den
Bereichen Qualitatsmanagement und Mystery Checks wurde das in der Schweiz noch nicht
verfugbare Angebot des Destinations-Mystery Checks® entwickelt und im Jahr 2013 in St.
Moritz, Davos und Savognin erfolgreich getestet. Versierte Experten priufen und beobachten
anonym das Zusammenspiel der Akteure in einer Destination. Im Zentrum steht die
Impulskette des Gastes, entlang deren Schlisselkontaktpunkte und Themen definiert
wurden. Im Fokus sind drei Beobachtungsschwerpunkte:

* umfassende Webchecks zu Themen Cross-Selling, Cross-Informationen,

Bewertungs- und Empfehlungen

* Personal-Mystery Checks vor Ort: Destinationswissen der Mitarbeiter,
Servicequalitat, Freundlichkeit, Cross-Selling
* Feld-Beobachtungen zu Themen wie Signalisation, Szenerie, Freundlichkeit

Destinations-Mystery Check® 7

Ansatz der «lmpulskette»

teilen
traumen

Die Impulskette
erleben

informieren/buchen

navigieren

rraub’7nden

Abbildung 9: Impulskette des Gastes
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Das Angebot genutzt haben, nebst den Pilotdestinationen:

- Engadin Scuol Samnaun Val Mustair, Winter 2013/14
- Chur, Sommer 2014

- Disentis Sedrun, Sommer 2014

- Lenzerheide, Winter 2014/15

- Engadin St. Moritz, Winter 2015/16 und Sommer 2016

Der Destinations-Mystery Check®, wurde 2014 als Innovationsprodukt beim htr Milestone
eingereicht, jedoch nicht nominiert.

Zur Forderung des Verstandnisses und als Hilfe fir die Destinationsverantwortlichen bei der
Implementierung von Verbesserungsmassnahmen wurden 5 Lernvideos sowie Selbstchecks
zur Impulskette entwickelt. Siehe: http://www.qualitaet-gr.ch/sites/index.php?PID=15-71-7

Involvierte

* Rolf Widmer Tune Management und Training AG

* Peter Kirchgessener, Personal Mystery Checks, Stans

* Bruno Gantenbein, Academia Engiadina, Samedan

* Destinationsmanagement-Organisationen: Engadin St. Moritz, Davos Klosters
Tourismus, Savognin Tourismus

Dokumentation

* Flyer, Projektbeschrieb

* 9 detaillierte Auswertungsberichte

* 5 Videoclips zur Impulskette

* 5 Selbstchecks-Dokumente

* Projektblatt 13: Destinations Mystery Check®
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Wirdigung Erlebnisqualitat

Ortsbegehungen als Eintritts-Ticket

Durch die Erlebnis-Begehungen wurde das QPGR spur- und sichtbar in den Orten. Die
Involvierung diverser Entscheidungstrager offnete auch die Tore fir weitere Massnahmen
wie Positionierungsworkshops oder die Thematik der Besucherlenkung.

Harzige Umsetzungsgeschwindigkeit bei Handlungsfeldern

Die Ergebnisberichte aus den Ortsbegehungen wurden jeweils mit viel Dank und Interesse
entgegen genommen. Die Kontrolle nach einem Jahr zeigte jedoch, dass die Umsetzungen
und Verbesserungen vor Ort nur sparlich oder gar nicht vorangetrieben werden.
Hauptproblematik in den meisten Fallen: a) Unklare Zustandigkeiten b) Finanzen.

Definition Positionierung

Obwohl die gesamte Branche klarere Positionierungen fordert, versteht jeder grundséatzlich
etwas anderes darunter. Fur die einen ist eine Positionierung der Fokus auf eine Zielgruppe,
fur die anderen das Festlegen von Themenfeldern und fir die Dritten eine Marke respektive
ein Slogan. Entsprechend schwierig war daher auch die Bewerbung des
Positionierungsworkshops. Das QPGR fokussierte vor allem auf das Festlegen von
Themenfeldern, welche zu einer koharenten Angebotsentwicklung fihren kdnnen. Die neue
Strategie von GRF mit dem Fokus der Bearbeitung von Neigungsgruppen wird die
Problematik der Positionierung nochmals verdichten.

Gestaltung des Offentlichen Raums — Departementsiibergreifende Zusammenarbeit

Bei der Entwicklung des Leitfadens zur Besucherlenkung im Innerortsbereich haben wir
festgesellt, dass viele Bestrebungen im Kanton im Gang sind, welche die Gestaltung von
offentlichen Raumen in Orten betrifft. Es geht einerseits um sichere Verkehrsfiuhrungen,
sichere Schulwege, die Gestaltung von 6ffentlichen Pausen- und Spielplatzen, neue
Signalisationskonzepte. (bspw. Amt fur Langsamverkehr, Amt fir Gesundheit) Eine
verstarkte Zusammenarbeit unter den diversen Amtsstellen im Kanton ware sinnvoll und
hilfreich. Das Synergiepotenzial kdnnte mit Sicherheit erhéht und Doppelspurigkeiten
vermieden werden.

Unterschéatzter Wert des Destinations-Mystery Check®

Der Destinations-Mystery Check® ist in der Schweiz ein Novum. Es gibt keine systematische
und normative Analyse von Schnittstellen im Tourismus innerhalb einer Destination. Der
Check hatte Potenzial sich zu einem bewahrten Instrument in Bereich der Qualitatssicherung
in der Destination zu entwickeln. Hauptproblematik des Instrumentes ist der relativ hohe
finanzielle Aufwand, um ein markttaugliches Produkt anbieten zu kénnen.

Seite 27
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6.5 Umweltqualitat

Die Natur und Landschaft sind das Kapital des Bundner Tourismus. In den letzten Jahren
rickten immer mehr der Klimawandel und damit der Ressourcenverbrauch in den Fokus der
Umweltqualitat. Wirtschaftliche Nachhaltigkeit mit 6kologischem Verantwortungsbewusstsein
ins Gleichgewicht bringen, das sind die Herausforderungen aller touristischen Akteure. Natur
und Landschaft sind zentrale Reisemotive. Trotzdem wird die Landschaft bei Bestrebungen
zu Verbesserung der Tourismusqualitat noch zu wenig berlcksichtigt.

6.5.1 Zielsetzung | Credo

* Umweltbewusstsein bei den touristischen Leistungstragern starken.
* Konkrete Handlungsoptionen zum Ressourcenschutz geben.

* Image als umweltbewusste Tourismusdestination scharfen.

* Landschaftsqualitat durch eine sanfte Produktentwicklung férdern.

6.5.2 Umsetzungen & Projekte

Ubersicht aller Hilfsmittel zum Thema Energie und Wasser sparen

Einen wichtigen Aspekt bei der Forderung der Umweltqualitat im Bandner Tourismus bildet
der sparsame und umweltschonende Umgang mit den Ressourcen Energie und Wasser.
Vor diesem Hintergrund hat das QPGR die Firma INFRAS im November 2012 beauftragt
eine Ubersicht (iber bereits bestehende Hilfsmittel zu erstellen - und zu bewerten, inwiefern
sich diese als anwendungsfreundliches und praxistaugliches Hilfsmittel fir den Einsatz bei
BuUndner Leistungserbringern eignen. Ebenso ging es im Auftrag darum Licken zu
identifizieren und Vorschlage zur Vervollstandigung und Optimierung zu entwickeln. Nach
vorhandenem Inventar wurden in einem zweiten Schritt die 60 identifizierten Hilfsmittel den
Leistungserbringern mittels einer einfach zu bedienenden Online-Datenbank auf dem Q-
Portal zuganglich gemacht.

Involvierte

* Firma INFRAS
* Firma tipic (Datenbank)

Seite 28
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Dokumentation

Umwelt >

Umwelt

Hilfsmittel «Energie
und Wasser sparen im
Tourismus»

» Kiima

Wasser

Energie

Links

Fordermittel

Umweltqualitat

Hilfsmittel <Energie und Wasser sparen im Tourismus»

«Energie und Wasser sparen im

Die Datenbank...

Tourismus» |

Wi

pr -
Mit Hilfe einer Datenbank finden Sie das geeignete Hilfsmittel im Bereich Energie iy Ny §2
und Wasser sparen, Nachhaltigkeit und Umweltschutz. Die zu Ihrem Betrieb 4 "‘& ; ) z;y A
passenden Checklisten und Hilfsmittel werden nach Komplexitatsstufe in einer &l i‘ i o
Ubersicht dargestelit. 3 @°

Checklisten und Hilfsmittel in der

.
U b ~ ht verschafft eine Ubersicht zu
e rS I C bestehenden Hilfsmittein und

erhebt keinen Anspruch auf
Volistandigkeit. Uber Hinweise zu

Wer ~hD weiteren spannenden Projekten

Wer bin ich und Anregungen an
info@qualitaet-gr.ch freuen wir

Bitte wahien! v unscq 9

Was Interessiert mich? Welche Komplexitatsstufe?

v v

Dokumente anzeigen |

Abbildung 10: Datenbank «Hilfsmittel fir Wasser und Energieeffizenz»
http://www.qualitaet-gr.ch/sites/index.php?PID=16-66

Bericht ,Herausforderung Klimawandel*

Herausforderung ) J
Klimawandel

"J Bergbahnen

Abbildung 11: Bericht: Herausforderung

Klimawandel

Involvierte

e HTW Chur

¢ Universitat Innsbruck

* alpS

Spricht man von Umweltqualitat hat die Natur-
landschaft eine grosse Bedeutung, wird sie doch oft
als Kapital des Alpinen Tourismus bezeichnet. Dabei
spielt auch der Klimawandel und die sich flir den
Tourismus ergebenden Chancen und Risiken eine
Rolle. Das QPGR hat in Zusammenarbeit mit
Bergbahnen Graubiinden einen zweiteiligen Grund-
lagenbericht in Auftrag gegeben. Der Grundlagen-
bericht zeigt in Teil A anschaulich die Wechsel-
wirkungen zwischen Klimawandel und Tourismus auf.
Dieser Teil ist als Erganzung zu den vom Amt fur
Natur und Umwelt (ANU) publizierten Berichten
«Klimawandel in Graubliinden» (ANU, 2009) und
«Klimabericht Graubliinden»(MeteoSchweiz im Auftrag
des ANU, 2012) zu betrachten. Der zweite,
bergbahnspezifische Berichtsteil geht auf die aktuelle
und zukinftige Schneesicherheit der Bindner
Skigebiete ein.

* Centre for Climate Change Adaptation
* Bergbahnen Graubilinden

graub'/nden
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Tourismus und Landschaftsqualitat — Vermittlungsmethode und Produktentwicklung

Tourismus und Landschaftsqualitat

und

Abbildung 12: Schlussbericht Tourismus
und Landschaftsqualitat

Involvierte

In Zusammenarbeit mit der Zircher Hochschule fir
Angewandte Wissenschaften ZHAW und dem Institut fir
Umwelt und naturliche Ressourcen (INUR) wurde eine
praxisnahe Methode entwickelt, wie die Landschaftswerte
und vielseitigen Qualitaten von Landschaften in die
strategischen Uberlegungen und Produktentwicklungen
der Tourismusorte einbezogen werden konnen. Die
Zielsetzungen der Methode sind:

» Die touristische Qualitat in Graubinden wird
insbesondere in Bezug auf das Reisemotiv ,schéne
und intakte Landschaft” verbessert.

= Die touristischen Akteure und die Bevdlkerung sind
sich des Wertes der Landschaft fur die
Tourismusqualitat bewusst und sind fir die
vorhandenen Landschaftsraume sensibilisiert.

» Die Landschaft wird in die touristische Positionierung
und Angebotsgestaltung aktiv mit einbezogen.

Die Methode zur Durchfiihrung von Landschafts-
begehungen wurde in der Gemeinden Disentis, Sumvitg
und Val Medel erfolgreich erprobt. Ein zweiter Pilot in
Pontresina kam mangels zeitlichen Verfugbarkeiten der
Arbeitsgruppenteilnehmer vor Ort nicht zu stande.

* ZHAW Ziricher Hochschule fir Angewandte Wissenschaften
* |UNR Institut fir Umwelt und Natirliche Ressourcen

* Center sursilvan d'agricultura CSA

* Div. Leistungstrager aus Disentis und dem Val/Medel

Netzwerktagung Natur- und kulturnaher Tourismus Wergenstein

Kompetenzstelle fiir natur- und kulturnahen Tourismus Y4

8 Netzwerktagung natur- und kulturnaher Tourismus Graubiinden

«Ohne Landschaft kein Tourismus»

Donnerstag, 4. Juni 2015
Center da Capricorns, Wergenstein

graubynden

Abbildung 13: Flyer 8. Netzwerktagung
natur- und kulturnaher Tourismus

Mithilfe bei der inhaltlichen Gestaltung zur 8.
Netzwerktagung natur —und kulturnaher Tourismus zum
Thema : «Ohne Landschaft kein Tourismus», vom 4. Juni
2015. Rund 45 Teilnehmer befassten sich mit der
Thematik.

graub'/nden
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Rubrik Umweltqualitat auf www.qualitaet-gr.ch

Die Rubrik Umweltqualitat auf der Qualitatsplattform ist ein Fundus von Informationen rund
um die Umweltthemen, Energieeffizienz, Klimawandel, Wasserkraft. Es bestehen zudem
wichtige Informationen zu nationalen und kantonalen Fdrderinstrumenten und Programmen
sowie wurden diverse Best Practice Beispiele aufgearbeitet.

Dokumentation

* Grundlagenbericht ,Checklisten Energie und Wasser im Biindner Tourismus der Firma
INFRAS vom 6. Juni 2013

 Ubersicht aller Hilfsmittel als Excel-File und als Datenbank auf der Q-Plattform

* Bericht ,Herausforderung Klimawandel“ vom April 2013

* Schlussbericht: Tourismus und Landschaftsqualitat, Vermittiungsmethode und
Produktentwicklung der ZHAW vom Juni 2016

Seite 31
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Wirdigung Umweltqualitat

Umweltschutz ist heute grundsatzlich im Tourismus angekommen. Dies nicht zuletzt weil der
Gast sensibilisiert ist und entsprechende Erwartungen hat, aber auch weil sich dank
gekonntem Einsatz von Ressourcen Geld sparen lasst.

Branchenverbande haben Potenzial erkannt

Touristische Branchenorganisationen haben die Wichtigkeit des Themas erkannt,
sensibilisieren und unterstitzen ihre Mitglieder. Gerade in der ersten Phase des
Qualitatsprogramms war hotelleriesuisse Graubunden sehr aktiv und hat das Projekt
.Leuchtturm — Energieeffiziente Hotels Graublinden® ohne Mittun des Qualitatsprogramms
erfolgreich initiiert.

Die richtigen Zugpferde und Anreize

Opinionleader die vorpreschen und vorzeigen, sind in Sachen Umweltqualitat ebenso
wichtig, wie gewisse finanzielle Anreize. Diese Anreize mussen nicht zwingend
Subventionen sein, vor allem wenn ohnehin Ressourcen eingespart werden.

Das obengenannte Leuchtturm-Projekt hat gezeigt, dass es sich lohnt Krafte zu bindeln,
Synergien zu nutzen und gewisse Themen gemeinsam anzugehen, deshalb hatte das
Qualitatsprogramm stets Augen und Ohren fiir Kooperationen offen und fihrte Gesprache
mit Energieversorger und weiteren Organisationen. Nebst den zwei Umsetzungen kam
jedoch kein Folgeprojekt zustande.

Landschaft wird als Positionierungs- und Angebotselement noch nicht ausgeschopft

Natur und Landschaft sind zentrale Reisemotive. Die Landschaft bietet den Inhalt fir den
Blndner Tourismus. Sie spiegelt u.a. die Werte der Marke graubiinden exemplarisch.
Dennoch wird dieser Erfolgsfaktor in den Tourismusdestinationen oftmals verkannt oder zu
wenig wertgeschatzt. Im Sinne von Wertschatzung férdert Wertschépfung sollte die
entwickelte Landschaftsbegehungs-Methode weiter getrieben werden. Obwohl der Pilot
gezeigt hat, dass es schwierig ist die in der Verantwortung stehenden Tourismusakteure fur
das Vorhaben zu gewinnen, muss an der Sensibilisierung der Akteure und der
einheimischen kontinuierlich weitergearbeitet werden. Denn der touristische Markt zeigt
deutlich, dass die Landschaft die Grundlage ist fir die touristische Differenzierung
(Einzigartigkeit) und fir eine hohe touristische Erlebnis- und Angebotsqualitat.

Seite 32
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6.6 Zukunftige Qualitatsanforderungen & Entwicklungsprognosen

Die Reiseindustrie ist wie kaum eine andere Sparte von permanenten Veranderungen
gepragt. Megatrends wie Mobilitat, Individualisierung, Globalisierung oder Konnektivitat
lassen neue Bedurfnisse entstehen. Die digitalen Medien beeinflussen unser Buchungs- und
Informationsverhalten. Veranderte Gesellschaftsformen wie Patchwork-Familien,
Alleinerziehende suchen nach neuen Angeboten. Diese Strdomungen und Veranderungen
beeinflussen das Tourismusprodukt Graubliinden. Das QPGR hat in Zusammenarbeit mit
Experten Grundlagen erarbeitet um Tourismusunternehmen in Graubtnden zu helfen, die
richtigen Strategien fur ihr Produkt zu finden, seine Géaste und ihre Bedurfnisse zu kennen
und entsprechende Angebote auf den Markt zu bringen.

6.6.1 Ziel |l Credo
*= Laufendens Verfolgen und zuganglich machen von mittelfristigen Prognosen und
Trendstudien.
» Erarbeitung einer Studie Uber die Veranderungen und Entwicklungen des
Gasteverhaltens betreffend ihren Qualitatsansprichen und Erwartungen.
= Teilnahme und aktive Mitarbeit am jahrlichen Tourismustrendforum des Instituts fur
Tourismuswirtschaft (ITF) der HTW Chur.

6.6.2 Umsetzungen & Projekte

Sekundarstudie «Die Zukunft der Qualitat im Tourismus»

Im Dezember 2013 hat das QPGR gemeinsam mit
insttut dem Zukunftsinstitut Wien in einem Whitepaper
analysiert, wie sich der Begriff der Qualitat verandern
wird. Im Vordergrund stand die zentrale Frage, wie
sich Graublinden kiinftig aufstellen und verandern
muss, um Gaste zu erreichen und von ihnen erreicht
zu werden und welche Qualitatsstandards kunftig
gefordert sind. Zielsetzungen der Studie:

= Bestehende Trends und Prognosen komprimiert
aufbereiten.

DIE ZUKUNET
REQYALUIATIY = Der Branche Trends, Prognosen und zukiinftige
TOURISMUS s . S
Qualitatsanforderungen einfach und verstandlich
Eine Sel e .
aufzeigen.

» Die touristische Branche fiir die Veranderungen
der Qualitatsanspriiche der Gaste sensibilisieren.

» Konkrete Hilfestellungen und Support bei der

Abbildung 14: Sekundarstudie . .
Zukunﬁsﬁstitut Wien Angebots- und Produktentwicklung bieten.
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Praxishandbuch zur Studie «Die Zukunft der Qualitat im Tourismus»

:zukunfts|institut

-
Praxishandbuch
"Die Zukunft der Qualitdt im Tourismus"

In Erglinzung zur gleichnamigen Grundlagenstudie vom Dezember 2013
. il

S W \aa

.

Abbildung 15: Praxishandbuch ,Die Zukunft der Qualitat
im Tourismus
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Abbildung 16: Innenseite Bsp. Gastronomie/Verpflegung

Das Praxishandbuch, quasi die Essenz aus
der Studie, zeigt schnell und anschaulich
verschiedene Handlungsempfehlungen und -
felder auf und soll die Tourismusunternehmen
helfen, Trends rechtzeitig zu erkennen und
diese im Betrieb umzusetzen. Mit konkreten
Praxisbeispielen, einem Schnelltest, ob
Trends bereits erkannt werden oder einem
Flowchart zur Evaluation der eigenen
Innovationstypen werden konkrete
Hilfestellungen geleistet.

Hotellerie || Il Wirtschaft I| IlInfras I

|l Regionalentwicklung

b MPULS g PR REFLEXION |
itat stehen in der ie hoch im /
Kurs: Verwechseln Sie aber bitte nicht Tradition mit Museum! Hier sind Sie dran:
So kénnte ich Produzenten,
Il Kiiche und Gaiste vernetzen
@ Ein vergessener Geschmack

Tourismuskolumne «Qualitat ist....» im Blndner Tagblatt

Inspiriert durch das Praxishandbuch wurde in Zusammenarbeit mit dem Blundner Tagblatt
eine neue Tourismuskolumne initiiert. Alle reden Uber Qualitat, aber was bedeutet Qualitat
konkret? Mit der Tourismuskolumne wurde der Qualitat im Blindner Tourismus ein Gesicht
gegeben. In losen Folgen sind Personen zu Wort gekommen, welche aufzeigen, wie sie die
kiinftigen Trends bereits heute erfolgreich in ihre Produktgestaltung einbauen, umsetzen und
welche Qualitatsanstrengungen sie betreiben. 18 spannende Kolumnen zeugen von viel
Unternehmergeist und Weitsicht. Die gesammelten Kolumnen sind im Anhang 6 ersichtlich.

graub'Jnden
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QUALITAT IST...

Digital: Chance und
Herausforderung

» KRISTIAN PAASILA tber die digitalen
Herausforderungen und Chancen im Tourismus

Im elektronischen Handel -
E-Commerce genannt - ging
es lange Zeit nur um die
Steigerung des Wertes im
Warenkorb oder die Opti-
mierung der Konver-
sionsrate. In der heutigen
Zeit liegt der Fokus im E-
Commerce jedoch nicht mehr
alleinig im Besuch des Online-Shops — vielmehr
geht es um die ganzheitliche digitale Interaktion
mit dem Kunden.

Vor allem das omniprédsente Smartphone hat
das Verhalten der Gesellschaft verdndert. Es wird
verglichen, geteilt, kommentiert und bewertet —
immer und {iberall. Das ist fiir den Tourismus eine
grosse Herausforderung — jedoch gleichzeitig eine
noch grossere Chance. Leider jedoch sind nur weni-
ge Tourismusorganisationen auf die neuen Erwar-
tungen der Giste vorbereitet geschweige denn fa-
hig, diese zu ibertreffen.

Der (digitale) Weg des Gastes vom ersten Kon-
takt mit der Marke bis hin zu seiner Heimreise ist
komplex. Darum miissen wir als Tourismusorgani-
sation den Gast stets bestmdoglich begleiten und be-
strebt sein, ihm einen Mehrwert zu bieten: mit dem
Social-Media-Beitrag soll er sich identifizieren kon-
nen, die Online-Buchung muss unkompliziert sein
und seine Vorfreude wecken, der Newsletter muss
fiir den Gast relevante Inhalte bieten, und mit der
Aufforderung, den Aufenthalt zu bewerten und mit
anderen zu teilen, sollen Erinnerungen an gelunge-
ne Ferien geweckt werden.

DieVielfalt an Kanilen, Applikationen und End-
geriten erfordert eine andere Denkweise und Stra-
tegie in Tourismusunternehmen. Online und digi-
tal sind heute keine Abteilung oder Verantwor-
tungsgebiet mehr, sondern Teil des Alltags. Nur als
Freund und Helfer auf dem Smartphone, in der
Mailbox und auf der Website gewinnt man das Ver-
trauen der Géste. Auf den Waren-

korbwert und die Konver-

sionsrate hat das dann
automatisch einen positi-
ven Effekt.

KRISTIAN PAASILA ist
Teamleiter Web
Management und E-Com-
merce bei der Weisse Arena Gruppe

graub'ynden Qualitit
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Vom Stadtfiithrer
zum Entertainer

» CLAUDIA MEULI iiber Stadtfithrungen, die den
Gast unterhalten statt langweilen sollten

s ist eigent-
lich immer
irgendwie

dieselbe Stadt, die gleiche
Kirche, das gleiche Mittel-
alter, die gleichen Jahres-
zahlen. Und was macht
man mit diesem Wissen an-
derntags? — Peter Bichsels in diesem Zitat provoka-
tiv formulierte Frage stellte auch ich mir vor Kur-
zem nach einer Stadtfiihrung in Turin, die eher
einer «Geschichtsvorlesung» glich und eine mehr
oder minder trockene Aneinanderreihung von his-
torischen Daten und Fakten war. Ein miider Mono-
log, der das dringende Bediirfnis in mir weckte, auf
der Stellein einen Pliischsessel in einem der pracht-
vollen Turiner Caféhauser zu sinken und mich sinn-
licheren Freuden hinzugeben.

Das Erlebte zum einen, meine Tétigkeit als
Stadtfiihrerin in Chur zum andern regten zum wei-
teren Nachdenken an: Was erwarten Giste von
einer Stadtfithrung, ob in Turin oder Chur? Was
klingt nach? Kirzlich sagte mir ein Gast: «Eine
Stadtfiihrung soll mich auf unterhaltsame Weise
informieren, (iberraschen und tiberzeugen wieder-
zukommen.» Was bedeutet das fiir uns? Die Bediirf-
nisse haben sich verdndert, dank vielfaltiger Me-
diennutzung ist das Grundwissen bereits vor der
Fihrung hoch. Der heutige Gast sucht ein Erlebnis,
welches ihn emotional beriihrt und ihm in Erinne-
rung bleibt. Um dies zu erreichen, miissen wir ihn
in unsere Fithrung miteinbeziehen, mit ihm kom-
munizieren, ihm Fragen stellen. Nur dann entsteht
ein dynamischer Dialog, der Nihe schafft.

Von selbst versteht sich, dass ein Kegelclub, bei
dem nach einer durchzechten Nacht eine Stadtfiih-
rung auf dem Programm steht, andere Bediirfnisse
hat als eine Gruppe pensionierter Hobbyhistoriker.
Dennoch sollten fiir beide die Ziele der Stadtfiih-
rung dieselben sein: ein liebenswertes Bild der
Stadt zu vermitteln und die Géste zum Wiederkom-
men zu animieren. Mit einem Mix aus munterem
Spaziergang, Geschichtslektion und kabarettisti-
schen Einlagen lésst sich jede
Fithrung zu einem Kkleinen
Event mit grossem Erinne-

rungswert  inszenieren.
Eine  Herausforderung,
der wir uns zweifellos ver-
mehrt stellen miissen, um
den Gast nicht nur zu fiih-
*  ren, sondern auch zu spiiren.

CLAUDIA MEULI ist Stadtfiihrerin in Chur. Die
Kolumne «Qualitdt ist ...» erscheint in loser Folge
und thematisiert die Inhalte des Qualitdits-
programms Graubiinden.

www.qualitaet-gr.ch

Abbildung 17: Beispiele Tourismuskolumnen im Bindner Tagblatt

QUALITAT IST, WENN

Genagelte Schuhe
auf griffigem Grund

» ERWIN DIRNBERGER iiber touristische
Angebote aus der «guten alten Zeit»

as neu
ist,
muss
nicht automatisch gut
sein, auch wenn esuns die
Werbung suggeriert. Das-
selbe gilt auch umgekehrt:
Touristische Angebote, die
den Gast in die «gute alte
Zeit» zuriickfithren, sind nicht per se von Qualitét,
sondern miissen ebenso den verschiedensten
Anspriichen geniigen. Bei meinen szenischen Riick-
griffen in die Vergangenheit bewege ich mich des-
halb gerne auf griffigem Boden. Die Viamala-
schlucht zum Beispiel ist ein solch klassischer Ort,
wo man aus dem Vollen schopfen kann. Angesichts
der spektakuldren Dimensionen dieser «Naturbiih-
ne» ist man als Laiendarsteller allerdings schnell
versucht, die beschrinkten personlichen Moglich-
keiten mit modernen technischen Hilfsmitteln aus-
zugleichen. Im néichtlichen Schluchtenkolosseum
aber bewahrheitet sich immer wieder die Erfah-
rung, dass ein ungeschminkt vorgetragenes Lied
oder Dichterwort ebenso tiefin die Sinne dringt wie
eine technisch aufwendige «Performance».

Als wirksame Bithne bewihren sich natiirlich
auch bescheidenere Réume, wie zum Beispiel der
gewolbte Keller der Casa Storica, in dem sich unter
den Besuchern wie von selbst eine erwartungsfrohe
Ruhe einstellt. Als Ankniipfungspunkte taugen hier
Alltagsgegenstiande inihrer damaligen Verwendung
oder die unregelmaéssige Treppe, ein knarrendes
Bodenbrett, der Duft wiirzigen Bergheus aus der
Scheune - die vielfiltigsten Sinneserfahrungen ma-
chen das Haus zum kulturgeschichtlichen Panopti-
kum, in das sich mit ein bisschen Geschick kleine
und grosse Geschichten einweben lassen.

Zugegeben, letztlich bleibt eine uniiberschreit-
bare Grenze zur Vergangenheit; aber gerade diese
ermoglicht es Einheimischen und Fremden glei-
chermassen, sich so ungezwungen auf unsere Ge-
schichte einzulassen, dass sie nicht nur unterhélt,
sondern oft auch zu iiberra-
schender Aktualitidt ge-

reicht - nicht, weil sie
«neu» ist, sondern weil
sie menschlich beriihrt.

ERWIN DIRNBERGER
und Evalina Dirnberger-
Flury empfangen von Mai
bis Oktober Gdste in ihrem Geschichte(n)haus, der
Casa Storica in Andeer. .

graub'/nden
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Involvierte

= Zukunftsinstitut Wien
= Bdndner Tagblatt, Norbert Waser
=  Bindner Unternehmerinnen und Unternehmer

Dokumentation

=  Sekundarstudie «Die Zukunft der Qualitat im Tourismus»
= Praxishandbuch «Die Zukunft der Qualitat im Tourismus»
» Zusammenfassung aller BT-Kolumnen «Qualitat ist....»

Wirdigung Zukiinftige Qualitatsanforderungen & Entwicklungsprognosen
Ein neues Qualitidtsbewusstsein: Von der Norm zur Haltung.

Die Studie unterstreicht in aller Deutlichkeit, dass Qualitat im Tourismus nicht linear
betrachtet werden kann, sondern eine Verknlpfung verschiedenster Themen und deren
Abhangigkeiten untereinander ist. Qualitat ist keine Normvorgabe sondern eine
Haltungsfrage der Flhrungsverantwortlichen. Viele Unternehmen haben
Qualitatsmanagement als Fihrungsaufgabe definiert. Nur Qualitat erzielt man nicht, wer
anordnet und kontrolliert, sondern wer Umfelder schafft, in denen Menschen in der Lage und
Willens sind ihr Bestes zu geben.

Umsetzungspotenzial der Studie nicht ausgeschopft.

Trotz des Praxishandbuches konnte aus den Erkenntnissen und Empfehlungen der
Sekundarstudie zu wenig konkrete Massnahmen abgeleitet werden. Fur die Arbeit des
QPGR war die Studie nitzlich, da wertvolle und Uberzeugende Argumente fir das eine oder
andere Projekt gewonnen wurden.

Briuckenschlag zwischen Trendforschung und Angebotsentwicklung.

Das QPGR hat versucht die Brucke zwischen Forschung, Produktentwicklung und Marketing
aufzuzeigen und zu férdern. Die Durchschlagskraft war aber zu wenig effektiv, da ein
Programm zwanglaufig nicht die Weisungsbefugnis hat, welche eine Organisation wie
beispielsweise Graublnden Ferien mit sich bringt. Die neue Strategie von GRF mit den
Themenfeldern Kompetenz & Innovation sowie Produktentwicklung & Marketing ist ein
Schritt in die richtige Richtung um die Lucke zwischen Markt- und Bedurfnisanalysen und
somit einer qualitativen Angebotsentwicklung zu schliessen.
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6.7 Gastezufriedenheit

Das Modul Gastezufriedenheit fokussiert die Gastesicht mittels Messungen und
Evaluationen. Die Gastezufriedenheit ist eng mit dem Kapitel der kinftigen
Entwicklungsprognosen verknulpft und prasentierte Instrumente zur Evaluation der
Gastezufriedenheit. Die Erwartungen der Gaste stellen somit die Anspriiche an die
touristischen Leistungen dar, welche schlussendlich zur Qualitat oder Nicht-Qualitat fihren.

6.7.1 Zielsetzungen | Credo

= Mitarbeit bei der Evaluation der Gastezufriedenheit in Graubinden

» Unterstitzung bestehender Massnahmen von einzelnen Betrieben in der Erhebung
ihrer Gastezufriedenheit

= Forderung einer grosseren Konsistenz und Vergleichbarkeit von Resultaten

= Entwicklung eines Messinstrumentes zum Aufdecken von Qualitatslicken im
Schnittstellenbereich innerhalb von Destinationen und der Zusammenarbeit der
Leistungstrager.

6.7.2 Umsetzungen & Projekte

Gastebefragungen Graubiinden

Das ITF der HTW Chur fuhrte im Auftrag des AWT
Graublinden jedes Jahr umfassende
Gastebefragungen und Marktanalysen durch. Es
wurde sowohl die Zufriedenheit mit der besuchten
Destination insgesamt, als auch die Zufriedenheit mit
einzelnen Leistungselementen erhoben. Das QPGR
hat jeweils die Moglichkeit bei der Planung und
Konzeption der Fragestellungen Input zu geben. So
wurden v.a. die Schwerpunktthemen Orts- und
Landschaftsbild oder Off- und Online-
Verhalten/Winsche der Gaste berucksichtigt.

: ITF Working Papers
* ITF Forschungsberichte

Ab 2014 wurden die umfassenden Gastebefragungen
durch themenbezogene Evaluationen abgeldst.

Abbildung 18: Auswertungsbericht
Gastebefragungen Graubiinden 2012/13
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Methodenkoffer, Qualitatsmessung im Bindner Tourismus

m o ETW Chur Als Basis fur die Umsetzung des nachfolgenden
Instrumentes eines «Fragebogen Generators» hat das
ITF der HTW Chur vorgangig diverse Informationen
zusammengetragen und Untersuchungen gemacht.
Das aufgebaute Wissen wurde in einer Broschure
festgehalten: Um ein Bild zu erhalten, wie und ob
Qualitdtsmessung im Bundner Tourismus betrieben
wird, wurde in einem ersten Schritt mittels einer
Befragung bei den Touristikern nachgefragt, welche
qualitatssichernden und -iberprifenden Massnahmen
in ihren Betrieben installiert sind. Zweitens wurden
mittels Recherchen Instrumente inventarisiert, welche
der Zufriedenheitsmessung, dem Benchmarking,
Reklamationswesen und Monitoring dienen.
Abschliessend wurde mit besonderer Beachtung auf
die Gastezufriedenheit eingegangen und dargelegt,
wie diese idealtypisch mittels Befragungen gemessen
werden kann.

¢ ITF Working Papers
TF Forschungsberichte

Abbildung 19: Zusammenfassung der
eingesetzen Evaluationsinstrumente in der
Branche in Gaubiinden

Fragebogen-Generator

Als Essenz aus der Analyse der eingesetzten Qualitats-Messinstrumente der touristischen
Leistungserbringer wurde der Fragebogen Generator entwickelt. Der Fragebogen-Generator
hat zum Ziel, die touristischen Akteure bei der Erstellung einer schriftlichen Befragung zu
unterstitzen. Das Werkzeug soll als Ideenpool flir méglich Inhalte (Themenbldcke) als auch
Hilfestellung flir den methodischen Ansatz dienen. Im Fokus steht die Evaluation der
Gastezufriedenheit abgestimmt auf die diversen Branchenbeddrfnisse (Hotellerie,
Gastronomie, Transport usw.)

Ablaufubersicht "Schritt fir Schritt ..."
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Schritt 1 Schritt 2 Schritt 3
Themengebiet auswahlen Baustein auswahlen Fragen auswdhlen

Abbildung 20: Ablaufschema des Fragebogen-Generators
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Schnittstellenspezifische Mystery Checks

Im Schlussbericht der Qualitatsoffensive im Blindner Tourismus sind im Modul
Gastezufriedenheit die Entwicklung von Schnittstellenspezifischen Mystery Checks gefordert.
Der Destinations-Mystery Check® ist im Kapitel Erlebnisqualitat ausschliesslich beschrieben.

Involvierte

= Institut fir Tourismus und Freizeitforschung der HTW Chur (ITF)
=  Amt fur Tourismus und Wirtschaft Graublinden (AWT)

Dokumentation

» Auswertungsbericht Gastebefragung Graubiinden 2012/13, ITF Chur
= Working Papier: Evaluation Erhebungsinstrumente und Methoden in Graublnden,
ITF Chur

» Datenbank zur Kreation eines eigenen Gastefragebogens

Seite 39
raubvnden
J



Qualitatsprogramm Graubiinden
Schlussbericht

Wiirdigung Gastezufriedenheit
Relaunch Gastebefragungen Graubiinden.

Die Gastebefragungen waren Bestandteil des Leistungsauftrages zwischen dem ITF und
dem AWT. Die Erhebungsmethode (schriftliche vor Ort Befragung) wie auch die
Erhebungsinhalte entsprachen nicht mehr den aktuellen Herausforderungen und
Maoglichkeiten. Die Ergebnisse wurden von den Destinationen in seltenen Fallen zielgerichtet
eingesetzt und kommuniziert. Eine Anpassung der Befragung auf bedurfnis- und
marktgerechte Themen war richtig.

Fragebogen Generator durch Bewertungsplattformen abgelost.

Der Fragebogen Generator wurde nicht mit grossem ,Brumborium® in der Branche
aufgenommen. Die Diskussionen, um die immer wichtiger werdenden
Bewertungsplattformen haben die Idee des Generators Uberholt und abgelést.

ITF als Fachstellen fokussierter nutzen

Der Kanton Graubiinden kann sich gliicklich schatzen eine Fachstelle im Bereich
Marktforschung an der Hochschule fir Wirtschaft in unmittelbarer Nahe zu haben. Die
Fachkompetenz sollte kunftig koordinierter und fokussierter genutzt werden. Die neue
Strategie von GRF bietet dazu organisatorisch und inhaltlich Hand.
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6.8 Weitere Projekte

In diesem Kapitel folgen Umsetzungen und Projekte, welche nicht direkt einem der Modul-
Themen zugeordnet werden kdnnen, das QPGR aber in gewissen Funktionen beschaftigt
hat oder Grundlagen erarbeitet wurden.

eFitness: Handlungshilfe flir gute Texte und Bilder im Internet

Die Anforderungen an touristische Betriebe und Destinationen bezlglich des Umgangs mit
elektronischen Kommunikationsmitteln steigen. Angesichts neuer Medien und
Informationstechnologien werden unsre Gaste immer anspruchsvoller. Daher ist es auch fur
touristische Leistungstrager essenziell wichtig zu wissen, wie mit der eigenen Website,
Online-Buchungsportalen und neuen Medien umgegangen werden muss.

S Bilder sagen mehr als 1000 Worte.

Handlungshilfe
flir gute Bilder undTexte im Internet

Dieser Leitfaden richtet sich an touristische
Leistungsanbieter und soll eine praktische Hilfe sein
fur eine effektive Prasentation im Online-Bereich

Ein Bild sagt mehr als 1000 Worte

graub‘]’nden

Abbildung 21: Leitfaden fir gute online
Bilder und Texte
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7 Erkenntnisse

Qualitat ist wichtig, aber nie dringend

Qualitat als Positionierungsmerkmal ist zwar bei den meisten touristischen Akteuren
verankert. Aber oftmals nur ein Lippenbekenntnis. Denn die Alltagsroutine und der aktuelle
wirtschaftliche Druck lassen nicht Zeit, sich Uber eine Qualitatsstrategie Gedanken zu
machen, geschweige denn Verbesserungsmassnahmen zu planen und umzusetzen. Der
First Level Support des QPGR hat versucht diese Hemmschwelle der Dringlichkeit
abzubauen und Anschub zu geben, Schwachstellen in Angriff zu nehmen.

Qualitatsanstrengungen sind nicht budgetgetrieben

Man kdénnte meinen, dass wenige oder mangelnde Qualitatsanstrengungen eine Budgetfrage
darstellen. Dem ist nicht so. Grundsatzlich sind es die fehlenden personellen Ressourcen,
der ,Unglaube” an eine Verbesserung und das mangelnde Vertrauen in die vorgeschlagenen
Massnahmen, welche eine erfolgreiche Umsetzung verhinderten.

Das Qualitatsprogramm als Rohdiamant

Es ist dem Qualitatsprogramm in den vier Jahren nicht zu 100 % gelungen sich als
Qualitatskompetenz-Stelle zu profilieren. Es mag einerseits daran liegen, dass die
Bestrebungen von Beginn weg als Programm deklariert wurden und nicht als eigentlicher
Aufbau einer Fachstelle. Es mag zum Teil auch an der eher defensiven Kommunikation zu
Projektbeginn liegen. Der Wissensaufbau und die gesammelten Erfahrungen kann man mit
einem Rohdiamant vergleichen. Mit der Integration des QPGR in eine permanente Institution
ware der Diamant weiter geschliffen und veredelt worden und héatte der Tourismusregion
Graubunden wesentliche Wettbewerbsvorteile verschaffen kdnnen.
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8 Gedankenanstosse

Die Neuausrichtung von Graubiinden Ferien als Chance

Die neue Strategie von Graubunden Ferien bietet die Chance, ein Teil der Erfahrungen,
Erkenntnisse und Instrumente aus dem QPGR in Form eines Wissenstransfers den neuen
Managerkraften zu Ubermitteln und weiter zu geben. Wir denken dabei an die Ergebnisse der
Trendstudie zu den kinftigen Qualitatsanspriichen unserer Gaste oder den detaillierten
Content auf dem Qualitatsportal zu Themen wie Erlebnis- und Umweltqualitat.

Destinations-Mystery Check® und Landschaftscheck mit Erfolgspotenzial

Die beiden Instrumente sind eigens im Rahmen des QPGR entwickelt worden und es gibt
nichts Vergleichbares in der Schweiz. Die Weiterflihrung und Weiterentwicklung der beiden
Checks konnten den Destinationen in Graubiinden wesentliche Wettbewerbsvorteile
verschaffen und nitzliche Planungs- und Qualitatssicherungsinstrumente sein.

Qualitatsportal www.qualitaet-gr.ch weiter pflegen

Die Content-Breite und -Tiefe auf dem Qualitatsportal www.qualitaet-gr.ch sind wertvoll und
sollten in einer minimalen Form weiter bewirtschaftet werden. Es gibt in der Schweiz keine
vergleichbare Plattform, welche die Themenvielfalt rund um Qualitdtsmanagement in dieser
verdichteten Form aufgearbeitet hat.
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9 Dank

Wir danken an dieser Stelle dem AWT, namentlich Michael Caflisch, Gian-Andrea
Castelberg und Patrick Ulber flr ihre grosse Unterstitzung und ihr Vertrauen in unsere
Arbeit. Wir haben es geschatzt, dass wir das Qualitatsprogramm nach unseren Winschen
und Vorstellungen pragen durften und wir durch ihr umsichtiges Projektcontrolling nie die
Zielsetzungen aus den Augen verloren haben.

Es waren vier pragende Jahre mit interessanten Begegnungen, Gesprachen und
Erfahrungen.

Wir danken den Destinationen und touristischen Akteuren fiur die gute Zusammenarbeit und
den Mut sich mit uns und dem QPGR einzulassen.

Wir hatten uns gewinscht, dass das QPGR in eine permanente Institution zu Gberfuhren,
aber verstehen, dass die Zeit dafir noch nicht reif ist. Doch wie sagt man:

«Die Hoffnung stirbt zuletzt».

In diesem Sinne, freuen wir uns uber all jene Erfolge, welche das QPGR mitgepragt oder
angestossen hat.

Chur, 10. Dezember 2016

Felicia Montalta & Yvonne Brigger
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10 Anhang
Anhang 1: Summary (Schlussbericht) Qualitatsoffensive Graubiinden (Phase 1),
Ph. Boksberger, D. Romer, Miller, Widmer, 22.12.2010
b a
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Executive Summary

Der vorliegende Bericht stellt die konzeptionelle Grundlage der ,Qualitatsoffensive
Graublnden“ dar. Die Qualitatsoffensive ist eine flankierende Massnahme der im
Jahr 2006 gestarteten Tourismusreform ,Wettbewerbsfahige Strukturen und
Aufgabenteilung im Bindner Tourismus® und soll den hohen und steigenden
Anforderungen an die Entwicklung und Sicherung der Qualitdt in touristischen
Netzwerken Rechnung tragen.

Die Konzepterarbeitung erfolgte durch ein Expertenteam in Zusammenarbeit mit
einer breit abgestitzten Begleitgruppe sowie regionalen Workshops mit dem Ziel:

o die bestehenden Anstrengungen der Leistungstrager zu beriicksichtigen
und unterstiitzen.

e dem Bindner Tourismus und den Leistungstragern eine Grundlage fiir die
Uberbetriebliche Auseinandersetzung mit dem Qualitdtsmanagement zu
liefern.

e durch gezielte Schwerpunktsetzung die Qualitatsentwicklung zu férdern.
durch eine gezielte Evaluation die Qualitatssicherung zu ermdglichen und
die Qualitdtsentwicklung zu unterstiitzen.

Eine Evaluation von Ansatzen in vergleichbaren Ferienregionen zeigte, dass sich die
bestehenden Konzepte nicht zur Anwendung in Graubiinden eignen. Vielmehr wurde
eine Kombination von Aktions- und Evaluationsansatzen angestrebt, um die
Integration bestehender Bestrebungen bei gleichzeitiger Schwerpunktsetzung zu
gewahrleisten. Entsprechend wurde auf bestehende und verbreitete Massnahmen
bei den Leistungserbringern Ricksicht genommen, indem diese in das
Qualitédtskonzept integriert wurden. Es wurde somit nicht versucht ein neues Label
zu schaffen, vielmehr werden bewahrte Anséatze unterstitzt und geférdert. Zudem
wurde die Integration von Schwerpunktthemen fiir das (berbetriebliche
Qualitdtsmanagement angestrebt. Diese Integration spiegelt sich in der
Schwerpunktsetzung im Bereich der Umwelt und der Nachhaltigkeit wieder, bei
welchen ein destinationsibergreifender Ansatz notwendig ist. Im Rahmen der
Konzepterarbeitung erfolgte eine konsequente Einbindung der
Anspruchsgruppen, um eine breite Tragfahigkeit des Konzepts zu erreichen. Diese
Integration spiegelt sich auch in der Umsetzung des Konzepts durch die einzelnen
Arbeitspakete, indem diese die Anspruchsgruppen integrieren und der Kanton eine
unterstitzende Rolle einnimmt.

Aufbauend auf diesen Erkenntnissen wurde das ,,Qualititshaus Graubiinden“
entwickelt. Das Fundament des Qualitdtshauses bildet das ,Qualitats-Leitbild
Graubiinden, welches die Eckpunkte der Qualitatsbestrebungen im Kanton Grau-
bunden zusammenfasst und eine gemeinsame Basis fiir diese schafft.

Die Qualitdtsoffensive im Biindner Tourismus...
... unterstiitzt die Vision Graublinden als fiihrende Ferienregion der Alpen.

e Die Vision der fihrenden Ferienregion der Alpen ist nur mit qualitativ
hochstehenden Angeboten zu erreichen.

graub'Jnden
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... umfasst die ganze touristische Dienstleistungskette.

Die Géste erleben entlang der gesamten touristischen Dienstleistungskette
professionellen, kompetenten Service sowie attraktive Angebote und
Infrastrukturen.

... fordert primér die Qualitét bei den Leistungstrédgern.

Qualitdt ist eine (bergreifende Thematik. Qualitdtsverbesserung ist nur
gemeinsam zu erreichen.

In erster Linie tragen die Leistungstrdger die direkte Verantwortung fir die
touristische Servicequalitdt und die Zufriedenheit der Blindner Géste.
Sekundér unterstiitzen die Tourismusorganisationen, unterstiitzt vom Kanton
Graublinden, die Qualitdtssicherung und -entwicklung.

. setzt auf bewdhrte Qualitits-Programme und entwickelt gezielt eigene
Schwerpunkte.

Die Qualitdtsoffensive nutzt und férdert die bestehenden Qualitdts-Programme
im Schweizer Tourismus und evaluiert die Ergebnisse.

Darauf aufbauend werden gezielt eigene Biindner Schwerpunkte in den
Bereichen Erlebnis- und Umweltqualitédt gesetzt.

... fordert die stdndige Qualitédtsverbesserung und —weiterentwicklung.

Alle touristischen Akteure sind bereit, sich stdndig zu verbessern und dabei
den Gast in den Mittelpunkt der Bestrebungen zu setzen.

Mit Information und  Kommunikation sowie mit  Aus- und
Weiterbildungsmassnahmen zu den Qualitdts-Schwerpunkten werden die
Mitarbeitenden auf allen Stufen im Bilindner Tourismus untersttitzt,

... ist ein Positionierungsmerkmal.

Qualitét ist ein Positionierungsmerkmal fir den Biindner Tourismus, das wir
gegen aussen kommunizieren und dem Biindner Gast einen Mehrwert bietet.

Kommunikation

Erlebnisqualitat
Umweltqualitat
Qualitats-Programme
Entwicklungsprognosen
Gastezufriedenheit
Nachhaltigkeit

Qualitatsentwicklung
Aktion

Koordinationsstelle

Qualitats-Leitbild Graubiinden
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Abschlussbericht ,,Qualitatsoffensive Graubinden” Seite 5

Ein zweites Element bildet die Koordinationsstelle, welche die verschiedenen
Aktivitaten des Qualitatskonzepts koordiniert. Aufbauend auf diesen beiden
Grundelementen wurden sieben weitere Module definiert. Schwerpunkthemen der
Qualitatsentwicklung bilden die ,Erlebnisqualitat“, die ,,Umweltqualitat“ und
»Qualitits-Programme*®. Die Qualitdtssicherung erfolgt im Rahmen der Module
»Entwicklungsprognosen®, , Gastezufriedenheit“ und ,Nachhaltigkeit“. Das
Dach des Qualitatshauses bildet das Modul der ,Kommunikation“, welche die Aus-
und Weiterbildung beinhaltet und durch Information ein gemeinsames Qualitats-
verstandnis und die Zusammenarbeit fordern soll. Diese sieben Module werden im
Rahmen von einzelnen Paketen umgesetzt.

7:
Kommunikation

7A: 7B: 7C:

Grund-Information und Kommunikation Aus- und Weiterbildung Auszeichnungen
1: 2: 3:
i litat L qualitét Qualitéts-
Programme
2A: 5A:
Checklisten Géstebefragung
Energie / Wasser Graubiinden
3A: 5B: 6A:
: 2B: 4A: : o
A R icht Trazz‘r’:i’zee";u“"d Zukiinftige hﬁetthod‘e__r;:offezzur Wil{zl:‘gset:::fedie
e . tits- Interstiitzung der
Attraktionen Kima Qualitats- Sualiis ol 3 " i
Programmen Entwicklung

5C:
Schnittstellen-
spezifische
Mystery Checks

Qualitatsentwicklung
Aktion

Koordinationsstelle

2C:
Positionierungs-
element Wasser

Qualitats-Leitbild Graubiinden

Bei der Definition der einzelnen Pakete wurde darauf geachtet, dass die
bestehenden Bestrebungen der Leistungserbringer gezielt integriert und unterstutzt
werden. Zusatzlich wurden Massnahmen in Bereichen mit mangelnder Koordination
oder bei bestehenden Schwachpunkten definiert. Thematische Schwerpunkte bilden
hier die Foérderung der Erlebnisqualitdt und der Umweltqualitdt im Rahmen der
Qualitatsentwicklung sowie die Entwicklungsprognosen und die touristische
Nachhaltigkeit im Rahmen der Qualitatssicherung. Trotz der grafischen Trennung im
Qualitatshaus hangen die Pakete der Qualitatsentwicklung und Qualitatssicherung
eng zusammen, indem Qualitdtsentwicklungsmassnahmen im Zuge der
Qualitatssicherung Uberpriift werden. Darlber hinaus sollen Ergebnisse der
Evaluation langfristig Hinweise geben, inwiefern neue Massnahmen zur
Qualitatsentwicklung notwendig sind.

Die Realisierung der einzelnen Pakete wird in Zusammenarbeit mit spezialisierten
Projektpartnern innerhalb der jeweiligen Themenfelder angestrebt. Die Koordination
dieser Realisierung obliegt der Koordinationsstelle. Die wesentlichen Inhalte und
Produkte der jeweiligen Pakete sind nachfolgend in einer Ubersicht dargestellt. Die
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Umsetzung der Pakete erfolgt gestaffelt Giber einen Zeitraum von zwei Jahren (2011-
2012).

Arbeitspakete

Produkte aus Arbeitspaketen

Erlebnisqualitat Attraktionen

Férderung der Erlebnisqualitét
(Ausbildung, Begehungen, Studien
etc.)

Leitfaden fiir Attraktionspunkte

Info-Veranstaltungen/
Ausbildungsangebote/

b tung/
Begehungen/
Machbarkeitsstudien

2A

Checklisten
Energie / Wasser

bestehende
leistungstragerspezifische
Leitfiden, Checklisten und Oko-

Liicken aufdecken und
aktualisieren, ewl. neue und
ergénzende Leitfaden

;

2B

Grundlagenbericht Klima

Bericht Uber relevante
Wechselwirkungen zwischen
Klimawandel und Tourismus

2C

Positionierungselement
Wasser

Grobkonzept / Programm
Wasserschloss Graubiinden

3A

Transparenz und Anreize zu
Qualitats-Programmen

Aktionsplan. Transparenz
bestehende Q-Programmen,
Anreize fiir QMS schaffen

Jéhrliche Evaluation, wie viele
QMS in Graubiinden am meisten
\ertreten sind

Auszeichnung henvorragende
Qualitét, Sanktionierung
schlechte Qualitat

4A

Zukiinftige
Qualitdtsanforderungen

Bestehende Prognosen und
Trendstudien zugangliche
machen

Eigene Trendstudie alle 4 Jahre

Konzept zur Durchfiihrung eines
Zukunftsforums (Integration in
TTF)

5A

Gé: g des

Géstebefragung Gr:

ITF der HTW Chur

5B

Methodenkoffer zur Unter-
stiitzung der
Leistungserbringer

Methodenkoffer mit Leitfaden,
Informationen und
Musterfragebogen

5C

Schnittstellenspezifische
Mystery Checks

Konzept zur Durchfilhrung von
Mystery-Checks bei Schnittstellen

6A

Touristische Wirkungen auf
die nachhaltige Entwicklung

Monitoring-Konzept, welches die
drei Dimensionen der
Nachhaltigkeit erfasst

7A

Grund-Information und
Kommunikation

Kommunikationskonzept

7B

Aus- und Weiterbildung

Aus- und Weiterbildung zu den
Schwerpunktthemen der
Qualitétsoffensive

Etablierte Ausbildung rund um
das Q-Programm des STV

7c

Auszeichnungen

Detailkonzept Tourismuspreis
Graubiinden
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Anhang 2:

Evaluation der Biindner Tourismusreform 2006 — 2013:

Fazit Qualitatsprogramm Graubuinden

Qualitatsprogramm Graubiinden (QPGR) [IZNIIEEE

5.1.4 Zwischenfazit zum NKTGR

Mit der Schaffung der Kompetenzstelle NKTGR konnte im Rahmen der Reform
eine kluge Losung gefunden werden, um auch das Potenzial der Iandlichen Re-
gionen zu nutzen und dem natur- und kulturnahen Tourismus eine Stimme zu
geben.

Die Kompetenzstelle hat diesen Auftrag gekonnt und innovativ umgesetzt, so
dass beachtliche Ergebnisse erzielt wurden (u.a. First Level Support, Netzwerk-
tagung, Handbuch ,Tourismus ganz naturlich®).

Eine breite Verwurzelung im gesamten Bindner Tourismus wurde aber nicht
erreicht. Man beschrankte sich auf engere Interessenkreise wie landlich gepragte
Tourismusorte, Agrotourismus oder Umwelt- und Kulturorganisationen.

Die breite Zustimmung zur Wichtigkeit von natur- und kulturnahem Tourismus
deutet darauf hin, dass NKTGR als unbestrittenes und effizientes Element in der
Reform gesehen wird. Allerdings war es bisher kaum maéglich, eine echte Hebel-
wirkung in der Angebotsentwicklung der Destinationen zu erreichen.

Insgesamt steht die Wichtigkeit dieser flankierenden Massnahme in engem Zu-
sammenhang mit ausreichender und gezielter Kommunikation (nach innen und
aussen), einer gewissen Professionalisierung sowie mit der Nutzung von Syner-
gien aus anderen Programmen (u.a. QPGR).

5.2 Qualitatsprogramm Graubiinden (QPGR)
5.2.1 Teil A: Pramissen

Das ,Qualitdtsprogramm Graubinden (QPGR)“ startete in der Reform zeitversetzt
erst im Jahr 2011. Entsprechend ist diese flankierende Massnahme noch nicht bei
allen touristischen Leistungstragern angekommen. Die Zweifel, ein eigenes kanto-
nales Qualitdtsprogramm auf die Beine stellen zu wollen, lassen sich mit dem durch
den spaten Start oftmals mangelnden Wissen begriinden. Der integrative Ansatz
des Qualitdtshauses Graubiinden® wird bis heute aufgrund der Komplexitat kaum
verstanden. Deshalb muss dieser Massnahme ein gewisser Streuverlust zuge-
schrieben werden, obwohl die verschiedenen Anspruchsgruppen bei der
Konzepterarbeitung eingebunden waren. Mit der Aufschaltung der informativen
Webseite gelang es, Elemente der einzelnen Saulen aus dem Qualitdtshaus Grau-
blinden bekannter zu machen.

2 Als Fundament dient das ,Qualitats-Leitbild Graubiinden“. Ein zweites grundlegendes Ele-
ment bildet eine Koordinationsstelle (Mandat an eine externe Stelle) zur Lenkung und Leitung
der einzelnen Massnahmen. Darauf bauen sechs Saulen bzw. Module auf, die den beiden
Stossrichtungen ,Qualitatsentwicklung® und ,Qualitatssicherung” zugeordnet werden kénnen.
Die sechs Module sind: Erlebnisqualitat, Umweltqualitat, Qualitats-Programme, Entwicklungs-
prognosen, Gastezufriedenheit, Nachhaltigkeit.

graub'Jnden
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e Mit dem verzogerten Start konnte das QPGR nur wenig zur Zielsetzung der Ge-
samtreform beitragen. Ahnlich wie der NKTGR will auch im Bereich Qualitat nie-
mand die Wichtigkeit der Thematik absprechen. Qualitat als gemeinsamer Nenner
im Tourismus vermag die Etablierten und gleichzeitig die weniger Etablierten zu
starken. Die Massnahme hatte sich somit als Startmassnahme geeignet. Als ge-
meinsamer Ankniipfungspunkt hétte sie der Reform integrierende Uberzeugungs-
kraft mit auf den Weg geben kdnnen, mit der Absicht, mdglicherweise viel Goodwill
fur die Gesamtreform zu schaffen.

o Die Prdmissen innerhalb der Massnahme machen Sinn. Die urspriingliche Idee zur
Generierung und Unterstitzung von Leuchtturmprojekten wurde zugunsten eines
basisdemokratischen Vorgehens bzw. eines Bottom up-Ansatzes zuruckgestellt.
Die Zusammenarbeit zwischen dem Kanton (AWT) und der externen Projektleitung
musste sich zuerst etablieren.

5.2.2 Teil B: Prozesse

o Die Einbettung in die Gesamtreform wird als wichtig erachtet. Das QPGR sollte
einen integrativen Bestandteil der Reform darstellen, dessen Anreiz nicht finanziel-
ler Art ist, sondern u.a. zu einem U(bergeordneten Verstandnis von Qualitats-
management im Kanton fihren sollte. Als besonders effizient wird das Modul ,Er-
lebnisqualitat bezeichnet, weil schnell konkrete Umsetzungen moglich waren.
Ebenfalls gut schneiden die ,Destinations-Mystery Checks“ von Schnittstellen ab.
Die moégliche Erzielung von derartigen Quick Wins wurde als willkommene Ab-
wechslung gesehen zur oft im Vordergrund stehenden Arbeit an langeren
Prozessen und der anspruchsvollen Bearbeitung von Dokumenten in der Gesamtre-
form.

e Bezlglich Finanzierung steht man gut da. Anfanglich wurden die bendtigten perso-
nellen und fachlichen Ressourcen seitens AWT etwas unterschatzt. Zur Lancierung
und Etablierung des QPGR reicht die Erstellung von Leitfaden, Checklisten etc.
nicht aus. Vielmehr sind konkrete Begleitprozesse notwendig.

e Eine sinnvolle Rollenteilung zwischen dem AWT und der externen Projektleitung
wurde gefunden, die insbesondere in der Phase der Lancierung richtig war. Bei der
Initiierung und Durchfiihrung einzelner Module bestanden bzw. bestehen immer
wieder unterschiedliche Vorstellungen. Diese riihren daher, dass im Bereich Quali-
tat immer ein Zielkonflikt besteht zwischen einem Ansatz zur Wirkungsmessung und
damit der Sicherstellung/Motivation einer erbrachten Leistung und dem Ansatz,
Qualitat als fliessenden Prozess zu betrachten, der nie abgeschlossen ist. Fir eine
kantonale Stelle ist es somit anspruchsvoll, einerseits die Uberpriifung der Quali-
tatssicherung zu bernehmen, welche stringent erfolgt, und andererseits ein Umfeld
schaffen zu wollen, um Kreativitat und Innovation zu férdern.

,Das Bekenntnis zur Qualitét ist nicht verhandelbar — auf keiner Ebene*.
(Gaudenz Thoma)
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5.2.3 Teil C: Ergebnisse

e Bisher wurden gute Instrumente entwickelt, die nun angewendet werden kénnen.
Konkrete Produkte fehlen noch weitgehend, resp. befinden sich in der Umsetzung.
Mittels aktiverer Kommunikation konnte vermehrt das Commitment der Offentlich-
keit (auch gegen innen) abgeholt werden. Bereits entstandene Produkte wie der
Destinations-Mystery Check fiir Schnittstellen sollen zu einem verkaufbaren Pro-
dukt werden. In der Kontinuitat bestehen die Chancen, das Thema zuoberst auf die
Agenda zu setzen und es auch oben zu halten. Einige Indikatoren zur Messbarkeit
des Erfolgs waren wiinschenswert. Allerdings ist eine solche Erfolgsmessung im-
mer auch heikel und muss breit erarbeitet werden.

o Folgende Ergebnisse resp. Umsetzungen erfolgten bisher:

o 28 Ortsbegehungen aus welchen zwei weitere Teilprojekte wie ,touristische
Signalisation“ und ,Themenfindung fir eine koharente Angebotsentwicklung®
mit konkreten Umsetzungen resultierten.

o Gastebefragungen Graubiinden

Destinations-Mystery Checks der Schnittstellen
Inventarisierung bestehender Qualitats-Programme

O O

o Als entstandene Projektunterlagen kdnnen genannt werden:

Konzept zur Qualitatsoffensive Graubtinden, 2010

Umsetzungskonzept der externen Projektleitung, 2011

Graubiinden Leitfaden zur Erlebnisinszenierung

Weiterentwicklung der Gastebefragungen Graubiinden

Destinations-Mystery Checkliste der Schnittstellen

Plattform rund um Qualitats- und Angebotsentwicklung mit Tools zur Qualitats-

sicherung und —entwicklung (www.qualitaet-gr.ch)

o Klimabericht Graublinden: ,Herausforderung Klimawandel — Chancen und Risi-
ken fur den Tourismus in Graubiinden®

o Informations-Videos zu Ortsbegehungen und Themenfindungsworkshops

O 0O 0O O O O

Kurz vor dem Abschluss stehen:

o Datenbank mit Hilfsmitteln fir den umweltfreundlichen Umgang mit Energie und
Wasser

o Online-Fragebogen Tool fur touristische Leistungstrager

o Trendstudie ,Wertung von Entwicklungsprognosen zukinftiger Qualitatsanfor-
derungen”

o Leitfaden touristische Signalisation

o Lernvideos zur Impulskette Destinations-Mystery Checks

e Das QPGR wird trotz der kurzen Realisierungszeit eher als reformeffizient einge-
schatzt, dies vor allem aufgrund der bisher tief anfallenden Kosten und dem hohen
bis sehr hohen Nutzen. Qualitat wird fur einen erfolgreichen Tourismus vorausge-
setzt. Finanzielle Mittel erhalten so hohe Legitimitat, was nebst dem spéaten Start
mit ein Grund ist, dass die Gesamtkosten eher tief eingeschatzt wurden und der
Nutzen mittel bis hoch. (vgl. dazu Abbildung 8)
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Anhang 4: Auftriage First Level Support

‘Gemeinde Pontresina, Jan Steiner Erlebnisraum Bernina Glacier 5. Thematisierung / Positionierung

Entwicklung eines Grobkonzeptes Uber eine mogliche Qual strategie des
Erlebnlsraums Bernina Glaclars

Gemeinde St. Moritz vertreten durch die i einer Qualits 10. Qualitatskriterien und einer Qt ie fur die i St. Moritz. Definition eines
Tourismuskommission, Yves Gardiol Strategie fir die Gemeinde St. Moritz vertreten Qulaitéts-Leitbilds und Credo's. i eines Anfroderungs- und
durch dle Tounsmuskommlssnon eines kunmgen Q in der i i

Engadin Scuol Samnaun Val Mistair Q fur den i i 10. Qualitatskriterien und einer Di i fiir den TESSVM Uber die Vor- und Nachteile
der diversen Qualitats-Giltesit des TESSVM fiir
die Erlangung des Qll.

Klosters Tourismus Szenerie, Besucherlenkung 6. Besucherlenkung QPGR Fokus jedoch auf
Besucherlenkung Inklusive Vor- und Nachberellung

Enjoy Bregaglia Signalisationskonzept 6. Besucherlenkung il und zum der il Bergell.
Hinweis auf i ichtlinien und age fir ein i Vorgehen.

& ion des i an i i vom 16.12.14

Lenzerheide Marketing Support AG Anfrage fiir Gastebefragung 12. Marktforschung Ende 2015 schliesst das Hotel Kurhaus mit dem einzigen attraktiven Nachtangebot
auf der Lenzerheide. Die LMS AG méchte in diesem Winter das Bediirfnis bei den
Gasten fiir ein Nachtangebot néher eruieren und hat QPGR um Rat gefragt.

von ionsquellen wie TMS ST und Vorschlag fiir eine
und effiziente Befr
Val Poschiavo Besucherinkung 6. Besucherlenkung igen eines optil Proje i bei der i eines
st { und Lei Ul von ersten
mit zwecks i des Themas.

Durchfiihrung eines Kick-Off les Q Ql
Aufarbeitung von Best Practice Belsplelen fur die Implementierung eines Produkte Q-
Labels "echt Val Poschiavo".

Parkbetreiber Parc Ela Coaching fir Parkbetriebe 10. Qualitatskriterien und i einer Proje izze zur Qualita i und i i ildung
der Park-Betriebe.
Austausch und Versand zu i ing. Qualita i in den
einzelnen Betrieben aber auch in der Zusammenarbeit der einzelnen Betrieben

Gemeinde Samnaun Spielplatzgestaltung Schule Samnaun 0. Diverses Vermltllung zwischen der Gemelnde Samnaun und dem Amt fiir Sport betreffend

des neuen bei der Schule Samnaun.

Finanazierungsantrag ist aufgrund der Ortsbegehung 2013 entstanden.

Chur Tourismus Qualitatsgitesit fur den izer Tourismus  10. Qualitatskriterien und Beratung und Hilfestellung fir Chur Tourismus im Bereich der Erlangung des QI.
Vermittlungsrolle gegeniiber STV. Kick-Off Workshop mit CT zur Erarbeitung der
Servnoekelten Ql

einer Dit i zum Thema fir den

Vorstand Chur Tourismus.

Disentis Sedrun Tourismus Mystery Checks der Tourist Info 13. Destinations-Mysery Checks Ausarbeitung einer Check Liste zur Mystery Uberpriifung der Tourist Info's.

San Bernardino - ivita i 7. Szenerie iber mogliche Massnahmen und
ein Vorgehen zurAttraknvnatsstelgerung des Ortes. U.a. Vorschiag fiir

ing Uber die

Cafes und sowie igen des bei der Implementierung
eines und Lei fur den Fu rkehr.

Thusis Signalisationskonzept 6. Besucherlenkung Beratung der Firma Hii7 beim Projy ting und der i eines
Signalisationssystems der Gemeinde Thusis.
Aufarbellung von Best Pracﬂoe Belsplelen in Graubunden

Davos Tourismus Signalisationskonzept 6. Besucherlenkung igen des nétigen fir die eiens to
Informations- und Leitsystems. .
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PULS — DAS WIRTSCHAFTSMAGAZIN

SONNTAG, 23.JUNI 2013 |5

«Qualitat bedeutet Arbeit,
schonreden bringt nichts»

Graubiinden soll der Inbegriff fiir Qualititstourismus sein. Doch wie

definiert sich Qualitdt? Yvonne Brigger-Vogel hat tiber ihre fritheren

Mandate beim Impulsprogramm Enjoy Switzerland und nun als Projekt-

leiterin die Qualititsoffensive in Graubiinden wesentlich geprigt.

Im PULS-Interview sagt sie, weshalb Qualitat mehr ist als bloss ein

freundliches Lacheln.

Mit Yvonne Brigger-Vogel sprach Norbert Waser

e
b‘i |1

i

Ein immerwéhrender Prozess: Yvonne Brigger-Vogel setzt sich fiir Qualitat im Tourismus ein.

Frau Brigger-Vogel, Sie leiteten zuerst
das Pilotprojekt Enjoy Switzerland in
Lenzerheide und danach das nationa-
le Impulsprogramm von Schweiz Tou-
rismus und sind nun Projektleiterin
des Qualitatsprogramms Graubiin-
den. Hat sich das Qualitatsbewusst-

sein in Graubiinden &hnlich lhrer be-
ruflichen Laufbahn entwickelt?

Yvonne Brigger-Vogel: Das Qualitats-
bewusstsein war in Graublinden
schon immer sehr hoch. Das zeigt
sich auch bei der grossen Anzahl Be-
triebe, die das Qualitatsgitesiegel

umgesetzt haben. Es gibt auch ei-
gentliche Vorreiter, wie zum Beispiel
die Sunstar-Gruppe, die ihre fiinf Be-
triebe friih auf Nachhaltigkeit ausge-
richtet hat. Graublinden hat ein hohes
Qualitatsniveau und ist sich dessen
auch bewusst.

Rennt man mit dem Qualitatspro-
gramm Graubiinden also schon fast
offene Tiiren ein?

Das sicher nicht, denn Qualitatsma-
nagement ist ein immerwéhrender
Prozess. Qualitat hort nicht irgend-
wann auf. Wichtig ist, dass Qualitat
auch gesichert wird. Alle sollten sich
stets hinterfragen, ob die eigene
Dienstleistungsqualitat noch stimmt.
Qualitatsmanagement ist eine Fih-
rungsaufgabe.

Mit dem zweijahrigen Impulspro-
gramm sollen gemass Zielsetzung den
touristischen Leistungserbringern im
Sinne der Hilfe zur Selbsthilfe prag-
matische Hilfsmittel zur Verbesse-
rung ihrer Dienstleistungs- und Erleb-
nisqualitdt zur Verfiigung gestellt
werden. Erhalten die Hoteliers einen
Spiegel und einen Smiley-Koffer?

Wenn das so einfach ware! Qualitat
lasst sich eben nicht bloss auf die
Freundlichkeit der Gastgeber reduzie-
ren. Diese Diskussion sind wir lang-
sam leid, denn Qualitat hat auch viele
andere Dimensionen. Wir initiieren
Prozesse, die beispielsweise auch di-
rekt die Lebens- und Umweltqualitat
beeinflussen. In Ortsbegehungen mit
Verantwortlichen haben wir in ver-
schiedenen Gemeinden die Erlebnis-
qualitat einer kritischen Betrachtung
unterzogen. Das ist ein ganz einfaches
Mittel, einen Ort mit den Augen des
Gastes zu sehen und Verbesserungs-
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PULS — DAS WIRTSCHAFTSMAGAZIN

QUALITATSHAUS GRAUBUNDEN

7 Kommunikation

1A
Erlebnissetting
von Attraktionen

Quelle: AWT, Grafik: DIE SUDOSTSCHWEIZ

Grund-Information und Kommur

7A

7B 7C
n Aus- und Weiterbildung Auszeichnungen
2 4 5 6
Erlebnisqualitét Umweltqualitét Qualitétsprogramme |l Entwicklungsprognosenl|  Géstezufriedenheit Nachhaltigkeit

2 5A
Ny Géstebefragung
Checklisten Graubiinden
Energie/Wasser
5B
28 3A 4A Methodenkoffer 6A
Transparenz und Zukiinftige 2ur Unterstiitzung Touristische
Grundlagen- Anreize zu Qualitits- Qualitits- der Leistungs- Wirkung auf
bericht Klima Programmen anforderungen erbringer die nachhaltige
Entwicklung
50
2C 3
Positionierungs- Scsnr:%s;eclhe:-
element Wasser Mysﬂery Checks

Qualitatsentwicklung (Aktion) Qualitatsentwicklung (Messung/Evaluation)
Koordinationsstelle

Qualitéts-Leitbild Graubiinden

moglichkeiten zu entdecken. Erste
Erfolge verzeichnen wir auch mit un-
seren Destinations Mystery Checks.
Uberpriift werden das Zusammenspiel
und die Schnittstellen in den Destina-
tionen zwischen einzelnen Leistungs-
erbringern. Wir schauen dort hin, wo
sich grundsétzlich niemand verant-
wortlich fihlt, es fur die Wahrneh-
mung und das Erlebnis des Gastes
aber essenziell ist, ob die Informati-
onsvermittlung, die Beratungsleistung
iber den eigenen Betrieb hinaus pro-
fessionell gemacht und die gesamte
Destination verkauft wird.

Haben diese Begehungen zu vielen
Aha-Erlebnissen gefiihrt?

Wir haben in diesen zwei Jahren 28
Ortsbegehungen gemacht. Oft sind
schon mit kleinen Massnahmen Ver-
besserungen maglich, die der Gast
vielleicht nicht bewusst, aber zumin-
dest unbewusst positiv. wahrnimmt.
Es hat sich auch gezeigt, dass die Pro-
blemfelder vielerorts ahnlich sind.
Die Besucherlenkung und damit die
touristische Signalisation ist ein Dau-
erbrenner. Zu wenig Tafeln, zu viele,
am falschen Ort platzierte, veraltete;
da gab die Optik des Gastes manches
Aha-Erlebnis. Ein weiteres Thema
sind unklare oder zu wenig klar kom-
munizierte Positionierungen von Or-
ten und Destinationen. Ein Beispiel
ist das Bahndorf Bergtin. Diesen Be-
zug zur Bahn sollte man nicht nur am
Bahnhof, sondern im ganzen Dorf
wahrnehmen. Wenn keine klare Posi-
tionierung vorhanden ist, lasst sich

auch keine koharente Angebotsent-
wicklung umsetzen. Vielfalt ist keine
Positionierung, sondern der Tod fir
jede Marketingstrategie. Wir bieten
unter anderem halbtégige Workshops
an, wie man zu einem solchen Leit-
thema kommen kann. Mit Bram-
briiesch hat das beispielsweise gut
funktioniert, konnten sich doch die
Beteiligten auf eine allgemeine Stoss-
richtung einigen.

Das Qualitatsprogramm Graubiinden
ist Teil derim Jahr 2006 eingeleiteten
Biindner Tourismusreform und ist
zeitlich befristet. Braucht es kiinftig
einen Qualitatscoach, um die geleis-
tete Aufbauarbeit fortzusetzen?

Es braucht vor allem in den Destina-
tionen wieder Produktmanager, die fir
die Produktgestaltung auch verant-
wortlich sind. Wenn jemand fiir ein
Produkt Verantwortung tbernimmt,
steht er auch fiir dessen Qualitat in der
Pflicht. Es geht nicht darum, bloss
Pauschalpakete mit bestehenden Ele-
menten zu schniren. Es miissen auch
neue Erlebnisse kreiert werden, was
Verhandlungen mit verschiedenen
maglichen Partnern und den Einbezug
der Infrastruktur mit sich bringt. Das
bedingt den Kontakt zu den Behérden.
Heute sehen sich viele Tourismusorga-
nisationen noch zu stark als reine Mar-
ketingorganisationen. Wenn aber die
Verantwortung fir das Produkt an die
Leistungstrager delegiert wird, fehlt
eine wichtige Schnittstelle. Oft ist das
im Destinationsbildungsprozess noch
eine Grauzone. Vorbildlich geldst hat

Mystery Check
fiir Destinationen

Als Pilotprojekt wurde im Rahmen des
Qualitatsprogramms Graubiinden ein
Mystery Check fur Destinationen ent-
wickelt. Dabei wird von anonymen
Testern das Zusammenspiel und die
Schnittstellen in den Destinationen
zwischen einzelnen Leistungserbrin-
gern Uberprft. Am Pilotprojekt betei-
ligten sich die Destinationen Engadin
St. Moritz, Davos und Savognin. Ziel
ist es, mit diesen Mystery Checks den
Destinationen ein Modul zur Verfi-
gung zu stellen, mit dem auch fiir den
Gast relevante Dienstleistungen tiber-
pruft werden kénnen, fir die sich oft
niemand zustandig fiihlt.

das beispielsweise das Unterengadin,
wo aus dem Pilotprojekt von Enjoy
Switzerland heraus eine solche Stelle
mit Produktverantwortung geschaffen
wurde.

Die Leitsdtze im erarbeiteten Quali-
tats-Leitbild wiirde sicher jeder Tou-
ristiker sofort unterschreiben. Klafft
aber nicht zwischen Theorie und Pra-
xis noch eine grosse Liicke?

Die Licke ist gar nicht so gross. Zen-
tral ist, dass auch der Wille vorhanden
ist, sich zu verbessern und weiterzu-
kommen. Wir missionieren mit dem
Qualitatsprogramm nicht. Wir stellen
ein Netzwerk und Instrumente zur
Verfligung, nutzen muss diese jeder
selbst. Das Impulsprogramm bietet
Hilfe zur Selbsthilfe.

Die von der HTW durchgefiihrten Gas-
tebefragungen sind sehr positiv aus-
gefallen. Ist das die Bestatigung, dass
es um die Qualitat in Graubiinden gar
nicht so schlecht bestellt ist?

Eine sehr positive Bestatigung hat die
Sommerbefragung 2012 in Bezug auf
die Gastfreundlichkeit ergeben. Die
Gaste sind offensichtlich mit dem
gebotenen Service und der Freund-
lichkeit mehrheitlich zufrieden bis
sehr zufrieden. Es gibt auch Mankos —
der Preis ist ein solches, das lasst sich
nicht wegdiskutieren. Auch die Berg-
gastronomie im Sommer erfillt noch
nicht alle Erwartungen der Gaste.
Auch da ist die Selbsterkenntnis ein
erster wichtiger Schritt zur Behebung
solcher Mangel.

graub'nden
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PULS — DAS WIRTSCHAFTSMAGAZIN

SONNTAG, 23.JUNI 2013 17

Sie haben den Preis erwdhnt. Ein
Sprichwort heisst: Qualitat hat ihren
Preis ...

Es zeigt sich, dass ein Gast durchaus
bereit ist, einen etwas hoheren Preis
zu bezahlen, wenn das Erlebnis drum
herum stimmt. Erlebnisqualitat lautet
da das Stichwort.

Das sogenannte Qualitdtshaus steht
auf dem Fundament des Qualitats-
Leitbilds Graubiinden. Sind inzwi-
schen alle Wohnungen in diesem
Haus besetzt?

Zumindest besichtigt haben wir al-
le... Klar war von allem Anfang an,
dass es nicht darum geht, weiteres
Papier zu produzieren, sondern nach
Riicksprache mit den Destinationen
eine Hilfestellung zu bieten. Wichtig
erschien uns, Transparenz zu schaf-
fen, was wir mit der umfassenden
Qualitatsplattform www.qualitaet-
gr.ch getan haben.

Im Fokus steht auch das Schaffen von
Angebots-Leuchttiirmen. Wo leuchtet
es bereits im Kanton?

Es gibt neben bekannten Leucht-
tirmen - wie beispielsweise dem
Unesco-Welterbe Albula/Bernina der
Rhatischen Bahn — erfreulicherweise
auch neue Orte, die kinftig besser

ausgeleuchtet werden. Die Viamala-
Schlucht ist ein solches Beispiel, bei
dem man sich ganzheitlich der Frage
gestellt hat, wie man diese Attraktion
noch besser in Szene setzen und die
Wertschopfung erhohen kénnte. Dazu
hat auch die Ortsbegehung beigetra-
gen. Perlen gibt es aber auch im Klei-
nen zu entdecken, so zum Beispiel
der Gastrobetrieb «<B12» in Chur, wo
der Gast tberall die Leidenschaft der
Gastgeber zu spiiren bekommt. Wo
Qualitat fehlt, ist das meist auf
menschliche  Schwéchen  zuriick-
zuftihren: Tragheit, Faulheit oder
fehlende Fahigkeiten. Das so direkt
anzusprechen mag  schmerzhaft
sein, aber manchmal muss sich ein
Gastgeber auch fragen, ob er noch
am richtigen Platz ist. Zur Qualitat
gehort auch eine offene Sprache, es
bringt nichts, alles schonzureden.
Da braucht es tatsachlich manch-
mal jemanden, der den Spiegel hin-
halt.

Immer ofter wird den Hoteliers auch
via Social Media der Spiegel hinge-
halten. Was bedeutet diese Entwick-
lung in Bezug auf die Qualitat?

Eines der wichtigsten Entscheidungs-
kriterien sind heute persénliche Emp-
fehlungen. Und da ist es so, dass

«Es braucht manchmal jemanden, der den Spiegel hinhélt»: Yvonne Brigger-Vogel ist

Projektkoordi in Qualitatsp. G

schlechte Erlebnisse doppelt so oft
kommuniziert werden wie positive.
Dem Hotelier und der ganzen Branche
bleibt aber nichts anderes ibrig, als
sich diesen neuen Medien zu stellen
und mit Kritik konstruktiv umzuge-
hen. Solche Online-Bewertungen sind
eigentlich das glinstigste, wirkungs-
vollste und mit keinem administrati-
ven Aufwand verbundene Riickmel-
dungstool.

Das Qualitatsprogramm ist das letzte
Modul des Programms «Wettbewerbs-
fahige Strukturen und Aufgabentei-
lung im Biindner Tourismus». Sind
Sie auf der Zielgeraden?

Es machte sicher Sinn, zuerst die
Strukturen zu bereinigen und die po-
litischen Prozesse aufzugleisen und
die Qualitat erst in einer spateren
Phase zu thematisieren, um die Bran-
che nicht zu uberfordern. Beides
kostet Zeit und Nerven. Auf der Ziel-
geraden ist man aber noch lange
nicht. In Bezug auf die Qualitat gibt
es diese gar nicht, denn Qualitat ist
eine Daueraufgabe. Die Initiierungs-
phase lauft Ende Jahr aus, da sind
wir im Qualitatshaus hoffentlich eine
Etage aufgestiegen. Es wird gepriift,
das Programm um zwei Jahre zu
verlangern.

Yvonne Brigger-Vogel

® Geboren 1971

* aufgewachsen in Willisau (Luzern)
® seit 1998 in

Graubiinden wohnhaft

verheiratet mit

Hanspeter Brigger — zwei Sohne
Nach kaufménnischer Ausbildung
und Sprachaufenthalten Flight
Attendant bei der Crossair
Abschluss des berufsbegleiten-
den Studiums Tourismusfachfrau
an der Fachhochschule Luzern

Aus- und Weiterbildung

e Ausbildung zur
Diplomierten Mediatorin FH

* 1998 bis 2003 Sales-Managerin
bei Graubiinden Ferien,
Mitglied der Geschaftsleitung

® 2003 bis 2006 Projektleitung
Enjoy Switzerland Lenzerheide

® 2006 bis 2011 Gesamtleiterin
Enjoy Schwitzerland,
Schweiz Tourismus Ziirich

e Seit 2012 Projektkoordinatorin
Qualitatsprogramm Graubiinden
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2 O Biindner Tagblatt

BUNDNER LETZTE

PERSONLICH

Anna-Alice Dazzi iibernimmt ab Januar 2014 die
Stelle als Linguistin bei Radiotelevisiun Svizra Ru-
mantscha (RTR). In dieser Funktion ist sie fiir die

i der Mii i und
Mitarbeiter von RTR zustéindig. Sie ersetzt Clau So-
ler, der diese Aufgabe wéhrend 12 Jahren wahrge-
nommen hat. Anna-Alice Dazzi (*1958) arbeitet seit
1983 bei der Lia Rumantscha. Dort fiihrt sie die Ab-
teilung «Angewandte Linguistik» und gehért der
Direktion der Lia Rumantscha an. Sie leitet die Stif-
tung «Biindner Literaturpreis» und ist Mitglied des
Instituts fiir Kulturforschung Graubiinden IKG.

Schiessausbildung auch
durch Private

JAGDEIGNUNGSPRUFUNG Fiir die Biindner Jagd-
eignungspriifung wird ab 2014 auch das Absolvie-
ren einer obligatorischen Waffen- und Schiessaus-
bildung vorausgesetzt. Die Regierung hat die kanto-
nal i inder

» SEREINA GIGER

Andreetta Schwarz hebt sanft das
Kiichentuch, und die glinzenden
Mangoldpickchen, dicht an dicht
aufgereiht, kommen zum Vor-
schein. Es sind besondere Pickchen,
die da auf ihr Bad in der heissen
Bouillon warten. Schwarz erhiel fiir
ihre Capuns vor Kurzem am Regio-

Aprilsession 2013 des Grossen Rates tiberwiesenen
Auftrag angepasst. Die Teilrevision tritt laut Stan-
deskanzlei am kommenden 1. Dezember 2013 in
Kraft. Die Waffen- und Schiessausbildung umfasst
25 Stunden. Das Amt fiir Jagd und Fischerei be-
stimmt die welche die i

b in Delé-
mont die Goldmedaille in der Kate-
gorie «andere Fleischprodukte».
Seit diein Spliigen aufgewachse-
ne Wirtin erfolgreich am Wettbe-

ter erfiillen miissen, und bezeichnet die Anbieter.
Neben dem Biindner Kantonalen Patentjager-Ver-
band, der bereits heute einen Kurs
Waffenkunde/Schiessen fiihrt, kénnen auch Priva-
te, namentlich Inhaberinnen und Inhaber von Waf-
fengeschiiften, die Kurse anbieten. Nur wer die Waf-
fen- und Schiessausbildung nachweisen kann,
wird zur Waffen- und Schiesspriifung als Teil der
Jagdeignungspriifung zugelassen. Bisher waren
Waffen- und Schiessausbildungen freiwillig. Sie
‘wurden von rund drei Vierteln der Jiger-Aspiran-
ten besucht.

Im Weiteren leicht angepasst hat die Regierung
die Notenbewertung. Neu diirfen die Kandidatin-
nen und Kandidaten der Jagdpriifung in den drei
theoretischen Kernfichern Wild und Umwelt, Wild-
kunde sowie Jagdkunde und Hege nicht mehr als ei-
ne Note unter 4 haben. (1)

Tourismus: Qualitit wird
weiter gefordert

TOURISMUS-QUALITAT! Das Ende
2011 gestartete Qualititsprogramm Graubiinden
fiir den Biindner Tourismus geht weiter. Die Regie-
rung hat fiir die Umsetzungsphase 2014 und 2015
ein Kostendach von einer halben Million Franken
(je zur Halfte zu Lasten Bund und Kanton als Projekt
der Neuen Regionalpolitik) genehmigt. Vorbehal-
tenbleibt die Einriumung der notwendigen Kredite
durch den Grossen Rat. Das Programm hilft den tou-
ristischen Akteuren im Kanton, ihre Qualitat fiir
den Gast zu verbessern. Dabei werden etwa im Be-
reich der U it Pi j

werb hat, ist die
Nachfrage nach ihrer Biindner Spe-
zialitat gestiegen. Sie produziert
nun fast doppelt so viele Capuns.
«Deshalb bin ich auf die Mithilfe
meiner Mitarbeiterinnen angewie-
sen, ich méchte schliesslich auch
fiir meine Gaste da sein», erklért sie.

Gleich grosse Capuns fiir alle

In der Kiiche des von ihr gefiihrten
Gasthauses «Alte Post» in Zillis sind
denn auch gerade zwei Helferinnen
dabei, die griinen Packchen zu wi-
ckeln. Sie tun dies in ansehnlichem
Tempo und mit erkennbarer Routi-
ne. Obwohl die Blétter ganz unter-
schiedlich gross sind, gleicht am
Schluss jeder Mangoldwickel dem
anderen. Ist ein Blatt zu klein, so
wird ein zweites zur Hand genom-
men. Auf diese Weise werden alle
Blatter verwertet.

Ausserdem  erklart ~Schwarz:
«Wir legen immer mal wieder zur
Kontrolle ein fertiges Packchen auf
die Waage.» Um die 50 Gramm soll-
te dieses wiegen. Schliesslich wolle
ein Gast nicht die kleineren Capuns

Ands Schwarz mit der

Sie hat mit ihren Capuns kiirzlich

in Delémont einen Wettbewerb gewonnen. (FOTO ROLF CANAL]

auf dem Teller haben als sein Nach-
bar, fiigt sie lichelnd hinzu. Die In-
gredienzen seien bei den Capuns
das Aund O, sagt die Wirtin. «Wenn
man bei den Zutaten spart, macht
die ganze Arbeit keinen Sinn.» Fiir
sie spielt die Regionalitit ihrer Pro-
dukte eine wichtige Rolle. «Es gibt
mir ein gutes Gefithl, wenn ich
weiss, woher die Zutaten stam-
men.» Die Mangoldblitter bezieht
Schwarz wenn immer méglich aus
ihrem Garten oder von einem Bau-
ern in Realta. Das Fleisch stammt

von Angustindern und Alpschwei-
nen aus der Region, der Salsiz aus
dem Prittigau und die Eier fiir den
Teig holt Schwarz in der Nachbar-
schaft. Sie selbst esse einmal wo-
chentlich Capuns, verrit die Wirtin.

23 Jahre jung war Schwarz, als
sie das Gasthaus «Alte Post» iiber-
nahm. Anfanglich habe sie noch bis
zu fiinf Angestellte beschaftigt,
dann seien aber iiber die Jahre im-
mer weniger Géste gekommen und
heute arbeite sie mit Teilzeitange-
stellten und mehrheitlich alleine.

Freitag, 8. November 2013

Eine goldene Medaille fiir
die griinen Mangoldwickel

Fiir ihve Capuns ist Andreetta Schwarz am Regionalprodukte-Wetthewerb schon mehrfach ausgezeichnet worden.
Dieses Jahr sogar mit einer Goldmedaille. Das Geheimnis ihrer Capuns sind die hochwertigen Zutaten aus der Region.

Thre Priisenzzeit ist lange, von neun
Uhr morgens bis elf Uhr abends ist
das Gasthaus gedffnet. Des Nachts
erledigt Schwarz dann jene Arbei-
ten, zu denen sie tagsiiber nicht ge-
kommen ist, beispielsweise das Va-
kuumieren der Capunsportionen.
So sorgt sie dafiir, dass ihre Kunden
auch im Winter, ganz einfach per
Mausklick, zu den Capuns kommen:
Der Online-Bestelldienst machts
méglich. «Ich weiss nicht, ob es
mich ohne diesen Versand noch im
Gasthaus ‘Alte Post’ geben wiirde»,
bemerkt die Capuns-Fachfrau.

Chalet-Kiosk auf Rédern

Schwarz legt viel Wert auf Kontakt
‘mit Menschen, mit Bauern und mit
Leuten aus dem Dorf. Auch mit dem
«Naturpark Beverin» arbeitet sie zu-
sammen. Mit dieser Mitgliedschaft
wolle sie Présenz zeigen und Gaste
nach Zillis zu bringen. Die Primie-
rung ihrer Capuns kimen auch an-
deren zugute, beispielsweise dem
Metzger, der das Fleisch fiir die Fiil-
lung réuchere und trockne.

Der Spliignerin, die sich selbst
als heimatverbunden bezeichnet,
mangelt es nicht an Geschaftsideen:
Auf dem Zilliser Postplatz, «einem
sehr interessanten Ort», wie sie fin-
det, stellt sie regelmiissig einen mo-
bilen Kiosk auf Ridern hin, den sie
selbst entworfen hat. Am Kiosk im
«Chalet-Stil» kann man sich mit
selbst gemachten Capuns und Nuss-
torten eindecken.

Ausserdem stellt Schwarz seit
zwei Jahren vegetarische Capuns
her. Es sei eine Herausforderung, oh-
ne Fleisch einen guten Geschmack
hinzubekommen. Und wer einmal
in den Genuss der «echten» Capuns
gekommenist, deren Fleischfiillung
herrlich wiirzig-rauchig schmeckt,
mag diese Schwierigkeit durchaus
nachvollziehen.

WETTER

Aussichten heute
Temperaturen:

die kantonal einen Nachahmungseffekt auslosen
konnen. Auch die Erlebnis- und Servicequalitit
kann aufgrund des Programmes in den touristi-
schen Destinationen gesteigert werden. Sogenann-
te Mystery-Checks in den Destinationen geben Auf-
schluss Giber die Géstezufriedenheit und zeigen Lii-
cken in der touristischen Angebotskette auf. Das
h die bisher Projekt-
leitung umgesetzt. Wichtige Informationen stehen
laut Mitteilung der Standeskanzlei gebiindelt unter
‘www.qualitaet-gr.ch zur Verfiigung. (s1)

KURZ GEMELDET

Teilrevision Ortsplanung genehmigt Die von der
Kiiblis ion der
Ortsplanung vom Juni wird von der Regierung ge-
nehmigt. Sie umfasst einen Zonenplan und Gene-
rellen Gestaltungsplan 1:1000 Trog, Parzelle Nr. 150
und beinhaltet die Einzonung einer Fliche von der
Landwirtschaftszone in die Wohnzone 2.

INSERAT
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Am Nachmittag sorgt
Kaltfront fir Wetterwechsel

Aussichten heute Freitag

Aligemeine Lage: Uber der Schweiz
liegt milde Luft. Von Nordwesten
zieht eine Kaltfront iiber das Land,

Prognosen fiir die nichsten Tage
Morgen Samstag gibt es noch eini-
ge Regen und Schneeschauer. Am
Nachmittag beruhigt sich das Wet-

die einen bringt.

Der Tag startet in Graubiinden
freundlich und sonnig. Mit Fohn-
unterstiitzung werden im Rheintal
Temperaturen bis 17 Grad erreicht.
Auch in der Hohe ist es mild. Am
Nachmittag nimmt die Bewélkung
zu. In den Stidtélern ist es meist
stark bewélkt. Am Abend und in
der Nacht auf Samstag fallt Nieder-
schlag. Die Schneefallgrenze sinkt
bis morgen auf 1300 Meter.

Luftmesswerte im Kanton Graubiinden:

ter In der Nacht
auf Sonntag zieht bereits die nichs-
te Kaltfront iiber die Schweiz. Am
Sonntagvormittag fillt vom Ober-
see bis Mittelbiinden verbreitet
Niederschlag. Stellenweise fallen
Flocken bis auf 600 Meter. Im
Engadin und den Siidtalern ist es
nur selten nass. Zu Beginn der
neuen Woche beruhigt sich das
Wetter. Die Temperatur steigt
wieder etwas an.

www.ostluft.ch — www.in-luft.ch — www.anu.gr.ch

ZITAT DES TAGES

«Wer glaubt,
etwas zu sein,

hat aufgehort,
etwas zu werden.»

PHILIP ROSENTHAL (1916 - 2001)

Qualitysmore  Sudostschweiz Partner AG

COMIC

DEMAD
SCsLRRL CH oA

graub'/nden

Seite 71



Qualitatsprogramm Graubiinden

Schlussbericht

Natur- und kulturnaher Tourismus

Von der Nische zum
Hoffnungstrager der Branche

Dernatur-und kulturnahe Tourismus hat in den letzten sechs Jahren
stetig an Bedeutung gewonnen. Wer authentische Erlebnisse verspricht,
muss seine Produkte sorgféltig und professionell zusammenstellen.

Die Kompetenzstelle Wergenstein bietet Hilfe und vernetzt.

Stefan Forster, Kompetenzstellenleiter

Rilckblick: Wissen dber natur- und
kulturnahe Angebote

Als 2007 die Kompetenzstelle Wer-
genstein als flankierende Massnahme
der Tourismusreform  geschaffen
wurde, war sie vorerst hauptsichlich
fir die «Zwischenraume der grossen
Destinationen»  vorgesehen: Wih-
rend die touristischen Zentren schlag-
riftige Organisationen und Erfah-
rung in der Angebotsentwicklung
hatten, fehlte diese Kompetenz im
landiichen Raum oft ganz. Vielen
Dorfmuseen, Landwirten, Hoteliers
oder Parkbetreibern fehlte das touris-
tische oder fachliche Wissen, wie
man aus einem Natur- und Kultur-
schatz ein verkaufbares Angebot fir
Gaste macht. Die Kompetenzstelle
bot Hilfe auf einfachstem Weg: Sie
unterstitzte bei der Entwicklung von
Businessplanen,  zeigte  Finanzie-
rungswege auf, suchte mogliche
Partner oder brachte Fachleute und

Marketingspezialisten zusammen. In
den letzten Jahren hat die Kompe-
tenzstelle rund 150 Projekte und Ak-
teure aus Graubiinden beratend be-
gleitet. Kompetenzstellenleiter Ste-
fan Forster: «Das Thema Natur und
Kultur wird im Tourismus und fir
Graubiinden immer wichtiger. Wir
bilden und vermitteln das notige
Know-how im ganzen Kanton. Das
hilft allen: Was wir im Safiental
lernten, ist heute auch fir grossere
Tourismusregionen genauso  interes-
sant.»

Ausblick: Vernetzung weiter stirken
Aus der einstigen Nische ist ein Hoff-
nungstrager der Branche geworden;
neue attraktive Sommerangebote
entstehen oder regionale Naturpérke
reagieren auf ein Bedrfnis der Gaste.
Dass der Groschen gefallen ist, zei-
gen die jewels tber 80 Touristiker,
Wissenschafter und Experten an den
jahrlichen Netzwerktagungen. «Fur
authentische Natur- und Kulturange-
bote braucht es immer beides: fun-
diertes Wissen von Fachleuten und
hochwertiges Handwerk von Touris-
tikern. Deshalb ist Vernetzung umso
wichtiger ~ zwischen grossen und
Kleinen Orten, aber auch zwischen
Wissenschaft, Leistungstrigern und
Tourismusorganisationen.»

Fakten nam

Organisation | Kompetenzstelle natur- und kultur-
naher Tourismus Wergenstein (durch Zarcher Hoch-
schule fir Angewandte Wissenschaften ZHAW, For
schungsgruppe Tourismus und nachhaltige Entwick
lung)

Angebot | Beratung und Vermittlung bei Produktent-
wicklung, Netzwerktagung, thematische Weiterbil-
dung, Instrumente far die Angebotsentwicklung,
Kursangebot «Dialog Kultur»

Kooperationen | Tourismusorganisationen, Graubiin
den Ferien, Schweizer Berghilfe, Qualitatsprogramm
Graubiinden, Geschaftsstelle Agrotourismus Grau-
biinden, kantonale Amter

Finanzielle Unterstitzung | Nebst dem Kanton auch
durch die Schweizer Berghilfe und die Graublindner
Kantonalbank

wwwwergenstein-tourismus.ch

Kurs
bote,
Alp Glivers (auf dem Bild), Disentis.

‘August 2012 im Center Sursilvan dAgricultura und auf der

Qualitatsprogramm Graubtinden

Fachliche Unterstiitzung

mit dem Blick von aussen

Felica Montalta
und Yvonne Brigger-
Vogel, Co-Projekt-
leitung

Riickblick: Schnittstellen priifen und
verbessern

Das Qualitatsprogramm  Graubin-

Das im 2011 gestartete Qualitatsprogramm schafft keine neuen Labels,

sondern bietet den Destinationen und touristischen Akteuren Leitfaden,
Expertenwissen und begleitete Angebote, um die Erlebnis- und Service-

Qualitdt an den Schnittstellen zu verbessern.

nen dann selber anwenden kinnen»,
erklart Projektleiterin Yvonne Brig-
ger-Vogel. Dabei stehen nicht die
einzelnen Betriebe im Zentrum, son-
demn die Schnittstellen, fir die sich
niemand zustandig fhlt. Ein Beispiel
sind die begleiteten Ortsbegehungen
mit Behdrden und Touristikern — As-
thetik und Wohlbefinden des Gastes
unter die Lupe nehmen und die Besu-
cher lenken: Wo und welche Infor-
mationen benétigt der Gast vor Ort?
Wie kann man die Szenerie der Desti-
nation aufwerten, zum Beispiel mit
Blumenschmuck, Fahnen oder Sau-
berkeit? Gibt ein Hotel dem Gast
Auskunft dber die Angebote der De-
stination? «Meist sehen die Verant-
wortichen danach selbst, wo sie han-
deln missen.»

Ausblick: Die Umsetzung
braucht Zeit
Das Q ist der Trich-

den ist ein Impulspro-
gramm, das den touristischen Akteu-
ren hilft, ihre Angebote mit den Au-
‘gen des Gastes wahrzunehmen. «Wir
stellen ein Netzwerk und die Instru-
mente zur Verfigung, welche die
Verantwortlichen in den Destinatio-

Faktenmmm
W Name | Qualitatsprogramm Graubinden

B Organisation | Als Projekt im Rahmen der Tourismus-

reform gefahr, keine Geschaftsstelle

Angebote fiir Destinationen | (Auswahl): Ortsbege-
hungen, Destinations-Mystery Check, Datenbank
zum Thema Wasser und Energie sparen, Workshop
zur Positionierung, Leitfaden Signalisation, Best-
Practice-Sammlungen u.a

www.qualitaet-gr.ch

ter, der die Angebote und das meist
schon vorhandene Wissen fitert,
sammelt und dann auf der Website
www.qualitaet-gr.ch oder mit Work-
shops den Destinationen und Leis-
tungstragem zur Verfuigung stell
Weitere bereits realisierte Bausteine
sind etwa eine Datenbank mit einer
Ubersicht aller Hilfsmittel und Checks
rund um das Thema Wasser und
Energie sparen im Tourismus, ein
halbtagiger Workshop zur Themen-
findung und Positionierung, ein Leit-
faden zum Thema touristische Signa-
lisation, ein Online-Tool zur Erstel-
lung eines Gastefragebogens oder
Best-Practice-Sammlungen und der
Destinations-Mystery Check (siehe
Kasten). «Wir kbnnen mit unseren

Destinations-Mystery Check
Der Destinations-Mystery Check priift
das, was zwischen die Schnittstelen
‘oder die Verantwortung einzelner Leis-
tungstrager fallt und deshalb haufig
niemand bemerkt ~ ausser der Gast:
Zum Beispiel, ob ein Hotel einen Gast
auf andere Angebote in der Destina-
tion aufmerksam macht (Cross-Sel-
ling). Dafir bewegen sich anonyme
Tester innerhalb der Destination zwi-
schen verschiedenen Leistungstragem
und prifen die Schnittstellen, etwa In-
formation, Buchung sowie Reklama-
tionsmanagement. ~ Als _Pilotprojekt
wurde im Rahmen des Qualtatspro-
gramms Graubinden ein Mystery
Check fir Destinationen entwickelt.
Am Piotprojekt betelgten sich die
Destinationen Engadin St. Moritz, Da-
Vs Klosters und Savognin.

Massnahmen und Leitfaden nur ei-
nen Anstoss geben, die Umsetzung
liegt dann bei den Destinationen und
den Leistungstragern», sagt Brigger-
Vogel. «Diese erkennen, dass sie
nicht nur eine reine Vermarktungs-
organisation sein kbnnen, sondern
auch fir die Schnittstellen in der An-
gebotsentwicklung erantwort-
lich sind.» Heute ist das Impulspro-
gramm, das «von den Destinationen
sehr wohlwollend ~ aufgenommen
wird», auf Ende 2013 befristet. Weil
die weitere Umsetzung zusitzliche
Zeit in Anspruch nimmt, wird das
Qualitétsprogramm Graubiinden um
2zwei Jahre bis Ende 2015 verléngert.

Ortsbegehung aus der Sicht des Gastes.
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Rettungskrifte
bergen 70-Jihrigen

Tarasp. — Ein 70-jahriger Mann ist
gestern in Tarasp bei einem Selbst-
unfall mit einem landwirtschaftli-
chen Motorkarren schwer verletzt
worden. Wie die Kantonspolizei
Graubiinden mitteilte, war der
Lenker oberhalb von Tarasp mit
dem Motorkarren auf einem mit
Schneematsch bedeckten Waldweg
rickwirts gefahren. Dabei geriet
das Fahrzeug mit den Radern auf
der rechten Seite iber den Weg hi-
naus, rutschte zehn Meter den Ab-
hang hinunter und kippte. Gemiiss
Polizeiangaben verlor der Mann das
Bewusstsein. Erst nach einer Stunde
konnte er sich telefonisch bei seiner
Frau melden, Diese alarmierte so-
fort die Rettungskrifte. (s0)

Ova Verva hat einen
ersten Betriebsleiter

St. Moritz. — Der Gemeindevor-
stand von St. Moritz hat kiirzlich
den 35-jahrigen Engadiner Marco
Michel zum neuen Ova-Verva-Be-
triebsleiter und zum Leiter touris-
tische Infrastruktur gewdhlt. Fir
diese Stelle hatten sich iiber 50 Per-
sonen beworben, wie die Gemein-
de mitteilt. Aktuell ist Michel Mar-
ketingleiter und stellvertretender
Geschaftsfiihrer der Lenzerheide
Marketing und SupportAG. Er star-
tet mit seiner neuen Aufgabe am
1. Februar 2014. Das neue Sport-
zentrum und Hallenbad wird am
5. Juli 2014 eroffnet. (so)

Gestle-Areal sieht
bald anders aus

Chur. - Der Churer Stadtrat hat
den Abbruch der Gebiiude auf dem
Areal der chemaligen Metallbaufir-
ma Gestle an der Pulvermiihle-
strasse 20 bewilligt. Mit den Ab-
brucharbeiten soll bis spitestens
Februar 2014 begonnen werden,
die Uberbauung des Areals wurde
auf das Friihjahr 2014 terminiert.
Dann soll dort das Projekt des
Churer Architekten Conradin Cla-
vuot im Auftrag des Axa-Konzerns
entstehen: ein hufeisenformiger,
vierstockiger Baukorper mit 148
Wohnungen. Mit der Fertigstellung
rechnet man laut Zeitplan im
Herbst 2016.Auch der Fortbestand
der Kletterhalle Ap’n Daun ist ge-
sichert und wird voraussichtlich im
Sommer 2015 in Betrieb genom-
men werden. (s0)

Fischerei: Gebiihren
werden angepasst

Chur. - Die Regierung hat — wie in ih-
rer Botschaft zur Revision des kanto-
nalen Fischereigesetzes angekiindigt
~ die Patentgebithren der seit dem
Jahr 2002 aufgelaufenen Teuerung
von 7,3 Prozent angepasst. Nicht er-
hoht wird die Gebiihr fiir ein Tagespa-
tent. Mit 30 Franken beziehungsweise
40 Franken fiir Personen ohne Wohn-
sitz im Kanton wiirden die Tagespa-
tentgebiihren bereits im oberen Preis-
segment liegen, heisst es in einer Mit-
teilung der Regierung. Die Teilrevision

Churer Werkbetrieb wurde
ungeniigend heaufsichtigt

Die Aufsichtspflicht im Werkbe-
trieb der Stadt Chur ist nur un-
zureichend wahrgenommen
worden. Deshalb konnte sich
ein Mitarbeiter unbemerkt zu-
lasten der Stadt bereichern. Zu
diesem Schluss kommt eine
Untersuchung.

Von Dario Morandi

Chur. - «Ja», raumt der Churer Stadt-
rat Tom Leibundgut ein, «da hitte
man genauer hinsehen miissen.» Und
damit meint derVorsteher des Baude-
partements die so genannte Werkbe-
trieb-Affare. Thren Anfang nahm sie
2012. Offentlich wurde sie aber erst
im Frihling dieses Jahres (Ausgabe
vom 2. Mirz). Drei Monate nach Lei-
bundguts Amtsantritt wurde bekannt,
dass ein Mitarbeiter iiber Jahre hin-
weg im Werkbetrieb unbemerkt stad-
tisches Material, darunter offenbar
Teile einer Kiiche, fiir private Zwecke
abgezweigt hatte. Der Mann wurde

entlassen und danach vom Stadtrat

angezeigt.
Mittlerweile ist die administrative
un iche ab-

te. Zuvor hatte es in den Werkbetrie-
ben bereits erste Hinweise auf Unge-
reimtheiten bei der Materialbewirt-

geschlossen. Wie Lei-
bundgut erklart, ist
der ehemalige Mitar-
beiter wegen Betrugs
und  Urkundenfal-
schung schuldig ge-
sprochen  worden.
Dies wird von Franco
Passini, Medienspre-
cher der Staatsan-
waltschaft, bestatigt:
Der Mann sei mittels
eines Strafbefehls zu
ciner Geldstrafe, be-
dingt auf zwei Jahre,
sowie einer Busse
von mehreren 100
Franken verurteilt worden.

mussen»

Es gab Hinweise

Aufgeflogen war der Betrugsfall nur
durch Zufall, weil eine Mitarbeiterin
Unregelmissigkeiten festgestellt hat-

o®
- "& L~ 7]

«Ja, da hatte man
genauer hinsehen

Tom Leibundgut, Churer Stadtrat
und Baudepartements-Vorsteher.

s gegeben. «Leiderist damals
aber niemand der Sa-

Stadt zuriickbezahlt, betont der
Stadtrat. DieTaten des Mannes hatten
sich wahrend der Untersuchung zwar
nur teilweise beweisen lassen. Das
Verschulden und nicht zuletzt auch
er Ver durch einen

che Jer
zahlt Leibundgut. «Ob-
wohl auch Kaderleute
Kenntnis davon hat-
ten.» Erst als die Mitar-
beiterin Belege vorwei-
sen konnte, aus denen
Riickschlisse auf die
Machenschaften  des
Mannes gezogen wer-
den konnten, ist der
Betrug  aufgeflogen.
Leibundgut zollt der
Frau grossen Respekt:
«Es braucht Mut und
Zivilcourage, gegen ei-
nen v

langjhrigen Mitarbeiter, dem man
vertraut habe, seien aber trotzdem
gross, so Leibundgut weiter.

Neue Dienststelle geschaffen

Die Verantwortlichen haben aus den
‘Wirren rund um den Werkbetrieb ihre
Lehren gezogen. Der Fall sei mit ein
Grund fiir die Reorganisation seines
Departements gewesen, sagt Lei-
bundgut. So ist der Werkbetrieb zu-
sammen mit der Forst- und Alpver-
waltung sowie dem Gartenbauamt in
die neue Dienststelle «Griin und
Werkbetrieb» iiberfithrt ~worden.

ist Stad

Gemiss Leibundguts Worten be-
lauft sich der Schaden fiir die Stadt
auf rund 20 000 Franken. Der fehlba-
re Mitarbeiter habe das Geld inzwi-
schen bis auf den letzten Rappen der

Di Urs
Crotta. Damit sei der Chef im Gegen-
satz zu frither vor Ort und konne jene
Kontrollfunktionen wahrnehmen, die
man in der Vergangenheit offenbar
vernachlissigt habe, so Leibundgut.

Raben bringen Licht ins Dunkel

Wie jedes Jahr im November, wenn es frith dunkel wird, erhellen auch jetzt wieder die Kinder mit ihren «Réabalidchtli» die Nacht. Gestern
Abend waren es die Kindergartenschuler von Trimmis (Bild), welche mit den von ihren Vatern geschnitzten Raben durchs Dorf zogen, heute
Abend machen sich die Kinder von einigen Churer Kindergérten auf zum Umzug durch die Altstadt.

Bild Theo Gstohl

Jiger miissen zur
Schiessaushildung

Chur. - Angehende Jiger miissen in
Graubiinden ab nichstem Jahr eine

Qualititsprogramm
wird fortgefiihrt

Chur. - Die Regierung hat eine Fort-
setzung des Qualitiitsprogrammes
e

Waffen- und von
mindestens 25 Stunden absolviert ha-
ben, bevor sie zur Schiesspriifung an-

der iiber
tentgebiihren tritt zusammen mit der
Teilrevision des kantonalen Fischerei-
gesetzes vom 29. August 2013 in Kraft.
Gemiiss neuem Gesetz konnen Ju-
gendliche bis 18 Jahre das Fischerei

treten. Das Amt fiir Jagd
und Fischerei bestimmt die Anforde-
rungen, welche die Kursanbieter er-
filllen miissen. Kurse diirfen nebst
dem Biindner Patentjager-Verband
auch Private, ich Inhaberin-

tent zum halben Preis erwerben. (so)

12

INSERAT

IST
GENUG

JAAM 24.NOVEMBER

nen und Inhaber von Waffengeschif-
ten, anbieten. Die Anpassung der
Jagdpriifungsverordnung wurde vom
Grossen Rat in der Aprilsession be-
schlossen und von der Regierung nun
umgesetzt, wie die Regierung gestern
in einem Schreiben mitteilte. Bisher
waren Waffen- und Schiessausbildun-
gen freiwillig. Sie wurden von rund
drei Vierteln der Jageraspiranten be-
sucht. (so)

fiir den Tourismus ge-
nehmigt. Laut einer Mitteilung hat die
Regierung fiir die Umsetzungsphase
2014 und 2015 ein Kostendach von
einer halben Million Franken geneh-
migt. Vorbehalten bleibe die Einrdu-
mung der notwendigen Kredite durch
den Grossen Rat. Das Programm helfe
den touristischen Akteuren im Kan-
ton, ihre Qualitét fiir den Gast zu ver-
bessern. Dabei wiirden etwa im Be-
reich der Umweltqualitat Pilotprojek-
te umgesetzt, die kantonal einen
Nachahmungseffekt auslosen konn-
ten. Auch die Erlebnis- und Service-
qualitét konne aufgrund des Program-
mes in den touristischen Destinatio-
nen gesteigert werden. (s0)

Infos: www.qualitaet-gr.ch

Finanzanalyse

INSERAT

und Vermogensverwaltung

Albin”Kistler

081 258 70 24

044 224 60 24
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Anhang 6 Sammlung Tourismuskolumnen Biindner Tagblatt

Gesichter und Geschichten zur
Qualitat im Tourismus

Alle reden iiber Qualitiit, aber was bedeutet Qualitdit konkret?
Das BT gibt mit einer neuen Kolumne der Qualitit im Biindner Tourismus ein Gesicht.

«Qualitdt beginnt damit, die Zufrie-
denheit des Kunden in das Zentrum
des Denkens zu stellen.» Dieses Zi-
tat des US-Managers John F. Aker
steht im Praxishandbuch «Die Zu-
kunft der Qualitit im Tourismus»,
das kiirzlich vom Amt fir Wirt-
schaft und Tourismus Graubiinden
herausgegeben
wurde. Diese
Broschiire
ist ein wei-
teres Ele-
ment des
2011 im
Rahmen der
Blindner Tou-
rismusreform gestar-
teten Qualitdtsprogramms Grau-
blinden. Im Sinne der Hilfe zur
Selbsthilfe stellt dieses touristi-
schen Leistungserbringern pragma-
tische Hilfsmittel zur Verbesserung
der Dienstleistungs- und Erlebnis-
qualitét zur Verfiigung. Eine eigene
Homepage (www.qualitaet-gr.ch)
bietet einen umfassenden Uber-
blick tiber das touristische Impuls-
programm, das nach erfolgreichem
Startin den Jahren 2014 und 2015 als
Projekt der Neuen Regionalpolitik
des Bundes (NRP) fortgesetzt wird.

Neue Tourismuskolumne

Doch was bedeutet Qualitdt im Tou-
rismus konkret? «Qualitdt erzielt
nicht, wer anordnet und kontrol-
liert, sondern allein, wer Umfelder
schafft, in denen Menschen in der
Lage und willens sind, ihr Bestes zu
geben.» So lautet eine der Definitio-
nen. Doch wie setzen Tourismusan-
bieter Qualitit in der Praxis um? in
einer neuen, in loser Folge erschei-

Orientierungshilfen fiihren rascher zum Ziel: Das Qualititsprogramm
Graubiinden bietet dem Biindner Tourismus solche. (FOTO NORBERT WASER)

nenden Kolumne ldsst das BT Leute  Hotel «Schweizerhof» in Lenzerhei-
von der touristischen Front zu Wort ~ de. Sie macht sich Gedanken iiber
kommen. Ferienerinnerungen. (Nw)

Den Auftakt macht heute Clau-
dia Zillig-Landolt, Gastgeberin im

graub‘jnden Qualitit www.qualitaet-gr.ch

graub'nden

Seite 74



Qualitatsprogramm Graubiinden
Schlussbericht

QUALITAT IST ..

Erinnerungsfreude
schenken

» CLAUDIA ZULLIG itber kleine und grosse Freuden
vor und nach den Ferien

Vor kurzer Zeit sind
meine Familieundichaus
den Ferien zuriickge-
kehrt. Was wird uns wohl

in ein paar Wochen an die-
se vergniigten Tage zuriick-
erinnern?

Wir alle leben in einer Welt, in der
starker denn je Leistung gefordert ist und Entschei-
dungsdruck herrscht. Umso mehr «hangeln» wir
unsinunseren Gedanken von geplanten Kurzferien
zum nichsten Stidte-Weekend und konnen es
kaum erwarten, bis die langersehnte Auszeit end-
lich daist. Geistig sind wir schon Wochen im Voraus
am Ort unserer Ferientrdume. Und dann sind sie
schliesslich Realitit, unsere wohlverdienten Erho-
lungstage, die wie immer viel zu schnell vergehen.
‘Was bleibt, wenn wir aus den Ferien in unseren All-
tag zuriickkehren? Digitale Fotos, ein Souvenir oder
ein spezielles Erlebnis mit einem Menschen?

Erinnern Sie sichnoch anThre Kindheit? Damals
brachten wir Meeressand oder eine Muschel mit
nach Hause. Begniigt sich die heutige Gesellschaft
nach wie vor mit solch simplen «Produkten»? Ich
meine Ja. Sogar immer mehr. Denn unsere urbane
Gesellschaft sehnt sich im Innersten zunehmend
nach emotionalen Erinnerungen.

Unser Hotel wird mehrheitlich von Familien be-
sucht. Seit wir es vor bald 25 Jahren {ibernommen
haben, diirfen unsere kleinsten Géste nach dem Es-
sen jeweils in die Hotelkiiche, um sich ihr eigenes
Eisin der Patisserie zu holen. Immer wieder kommt
es vor, dass Erwachsene wehmiitig ihren Sprdsslin-
gen nachschauen und meinen, dass es doch erst
grad gestern gewesen sei, als sie selber als Kind
noch ihr Glace in unserer Kiiche geholt haben. Es
sind eben genau diese einzigartigen Momente, die
uns Gastgeber nicht viel kosten - ausser Kundenni-
he, die unseren Gisten einzigartige Erinnerungen
beschert. Alles was es dazu braucht, ist die Freude
am Umgang mit Menschen, das aktive Hinhoren
und Aufnehmen ihrer Wiinsche und deren Umset-
zung ohne aufdringlich zu wirken. Namlich mit Em-
pathie und eigener Authentizitat!

Lassen Sie uns alle die Ferientage unserer Géste
im einzigartigen Ferienkanton Graubiinden zu
nachhaltigen Erlebnissen machen, an die unsere
Gaste auch zu Hause noch lange und gerne zurtick-

denken.

CLAUDIA ZULLIG ist Gastgebe-
rin im Hotel «Schweizer-
hof» in Lenzerheide. Die
Kolumne Qualitiit ist ...
erscheint in loser Folge

und thematisiert

die Inhalte des Qualitqits-

programms Graubiinden.

graub'ynden Qualitit

QUALITAT IST ..

Mobilitat — Motor
im Tourismus

» PETER P. TSCHIRKY {iber neue Gdistebediirfnisse in
der Mobilitdt

Unsere ausldndischen Giste
stellen sich rund um die Mo-
bilitit zwei entscheidende
Fragen: Erstens, wie errei-
che ich vom Heimatland
die Schweiz? Zweitens:
Wie komme ich vom Flug-
hafen (beiunsist das Ziirich)
nach Bad Ragaz? Was die Anrei-
se betrifft, wird der Kunde fiir uns vermehrt nicht
greifbar. Fiir den einen spielt es absolut keine Rolle,
wie erindie Schweiz kommt, Hauptsache der Trans-
fer vom Flughafen ist schnell und von héchster
Qualitét. Beianderen Gisten wiederum ist der Kom-
fort der gesamten Mobilitdtskette ausschlagge-
bend. Sie reisen darum hiufiger mit dem Privatjet
an. Géste von vor Ort haben ihr Privatauto oder las-
sen sich in einer Privatlimousine chauffieren. Sel-
ber Lenken kommt fiir eine grosse Kundenschicht
nicht infrage, ausser, sie bucht einen unserer soge-
nannten Fun-Cars. Das sind zurzeit gerade Por-
sches. So oder so stellen wir fest, dass die Mobilitit
oft stark vom Angebot des 6ffentlichen Verkehrs ab-
hiéngig ist. Dort wo mit dem Zug bequem gereist
werden kann, wird in den letzten paar Jahren im-
mer mehr auf das Auto verzichtet. Mit vermehrtem
Umweltbewusstsein hat das wenig zu tun, sondern
viel mehr mit Komfort und Bequemlichkeit. Denn
heute ist der 6ffentliche Verkehr sicher, schnell und
plinktlich. Das schitzt unser Gast.

Wir vom Grand Resort Bad Ragaz pflegen die
Mobilitdt und dessen Bequemlichkeit schon Jahr-
zehnte. Dies kommt zum Ausdruck indem wir unse-
rem Gast gratis E-Bikes, Mountainbikes, City-Bikes
und in den Sommermonaten eine Ritschka zur Ver-
fiigung stellen. Hinter diesem Service steckt unser
Umweltgedanke, aber auch die subtile Idee, sich zu
bewegen. Ganz aktuell sind wir mit der Repower AG
dabei, im Hotel eine Ladestation fiir Elektroautos
einzurichten, ebenso in der 6ffentlichen Tiefgarage
beider Tamina Therme. Wir sind iiberzeugt, es ist ei-
ne Frage der Zeit, bis der Gast diesen Dienst erwar-
tet. Deshalb schreiten wir proaktiv auf die neuen Be-
dirfnisse der Mobilitat zu. Nicht zuletzt damit Inno-
vation und Fortschritt direkt und indirekt das Un-
ternehmen dokumentieren.

In Sachen Mobilitét ist fiir mich klar, wir Hote-
liers sind geradezu verpflichtet sie zu fordern und
bereitzustellen. Damit generieren wir den Touris-
mus der Zukunft. Gleichzeitig muss es unser Anlie-
gensein, die intakte Umwelt zu bewahren, denn wir
e,  leben mit dem Privileg gute

Luft, gutes Wasser und nicht
# zuletzt eine hohe Sicher-
heit zu haben.

PETER P. TSCHIRKY ist
Vorsitzender der

‘ Geschiftsleitung der
. Grand Resort Bad Ragaz AG.

www.qualitaet-gr.ch

QUALITAT IST

Sightbeeing statt
Sightseeing

» JAN STEINER tiber «Nicht der Ort ist das Ziel,

sondern das Erlebnis»
ach innen
| \ | eine Koope-
rationsplatt-

form, nach aussen eine
Themen- und Produkte-
marke: das ist «Bernina
Glaciers». Eine Themen-
und Produktemarke alleine
niitzt aber herzlich wenig, oh-
ne Inhalt. Genau diesen wollen
wir im gleichnamigen Verein erarbeiten. Er setzt
sich aus den beiden grossen Leistungstragern Rha-
tische Bahn und Engadin St. Moritz Mountains AG
sowie den Gemeinden Poschiavo und Pontresina
zusammen. Die Tourismusorganisation, Leistungs-
tréger und die politischen Instanzen ziehen also an
einem Strick und haben eine Vision: Zwischen Mor-
teratsch im Norden und Cavaglia im Siiden einen
Erlebnisraum schaffen, der die einzigartigen Ele-
mente Berge, Gletscher, Energie und Zeit miteinan-
der verbindet sowie Weiter- und Neuentwicklun-
gen moglich macht.

Auch wenn die Wanderung noch so schon ist:
Dem Gast von heute geniigen am Start- und Ziel
oder vielleicht unterwegs eine Nummerntafel und
ein hochwissenschaftlicher Leseschunken zum
Thema Gletscher nicht mehr. Seine Anspriiche und
unser Leben haben sich in den vergangenen Jahren
zusammen mit der Technologie stark gewandelt. So
missen heute Angebote, Infrastrukturen, Wander-
wege, Aktivititen und vieles mehr dem Wandel und
den daraus resultierenden Bediirfnissen gerecht
werden - ohne dabei Disney nach zu eifern.

Im kommenden Herbst werden wir dem Glet-
scherweg zwischen der Bahnstation Morteratsch
und dem riickgiangigen Morteratsch-Gletscher neu-
es Leben einhauchen. Eine graue Bergbahn-Station
wird in eine freundliche Empfangshalle sowie In-
spirationsquelle umgewandelt. Bei der einmalig ge-
legenen Aussichtskurve der Alp Griim sind ein
Sandhaufen und Eisenbahnprellbock auch nicht
mebhr zeitgemaiss. Deswegen wird der ldngst in Ver-
gessenheit geratene Krdutergarten mit viel Herz-
blut und einheimischem Wissen wiederbelebt.

Ich meine, dass wir mit unserer Organisation
und Herangehensweise den Zeitgeist treffen. Mit
gefallt vor allem das Miteinander, welches der Gast
nicht nur sehen wird, sondern
auch spiiren soll. Denn ein gu-
tes Erlebnis steht nicht zu-
, letzt stark in Verbindung
mit Atmosphire und
Wohlbehagen.

JAN STEINER ist
Geschiftsfiihrer Verein
Bernina Glaciers
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Tourismus und
Architektur

» IVANO ISEPPI UND STEFAN KURATHE iiber
die Bedeutung der Architektur im Tourismus

Der Tourismus zeichnet sich
durch  Gastfreund-
schaft und dem Entwi-
ckeln von Unterhaltungs-
angeboten. Angeworben
werden die Giste mit Bild-
welten intakter Landschafts-
und Kulturrdume. Es fallt auf,
dass die neueren Infrastrukturbauten des Touris-
mus, kaum in diesen Bildwelten vorkommen. Die
Hotels, Berg- und Talstationen, Restaurants, schei-
nen nur Mittel zum Zweck und nicht Bestandteil der
heutigen Landschafts- und Kulturrdume. Langfris-
tig stellt dies den Tourismus vor ein Problem. Es ge-
hen ihm die Bilder aus.

Hier kann die Architektur fiir den Tourismus
Mehrwerte schaffen. Jede Bauabsicht ist gepragt
von Bediirfnissen, Wiinschen und Sehnsiichten der
Auftraggeber. Sie bestimmen die Funktion der Ge-
biude mit. Uber die Gebiude und deren Nutzung
verdndert sich aber auch das Erscheinungsbild der
Kulturlandschaft. Die Hauptmotivation und He-
rausforderung fiiruns Architektinnen und Architek-
ten ist es, die Struktur, Form und Gestalt eines Ge-
bidudes an den Kanon der bestehenden Land-
schafts- und Kulturrdume anzukniipfen, gleichzei-
tig aber neue Nutzungen zuzulassen. Gerade Biind-
ner Architekten und Ingenieuren gelingt dies in be-
sonderem Masse. Weltweit Anerkennung haben da-
fiir Peter Zumthor, Valerio Olgiati, Gion A. Camina-
da, Christian Menn, Jiirg Conzett oder Walter Bieler
erhalten. Aufmerksamkeit erregen auch Arbeiten
junger Kolleginnen und Kollegen wie Angela Deu-
ber, Corinna Menn, Selina Walder, Marlene Gujan,
Conrad Pally, Men Duri Arquint, Christoph Sauter,
Jon Ritter, Norbert Mathis, Ramun Capaul, Gordian
Blumenthal, Michael Hemmi oder Raphael Zuber.

Verkniipfungen zwischen Tourismus und Archi-
tektur sind dabei noch zu selten. Unser Biiro hat das
Gliick gehabt, mit der Viamala Raststitte und mit
dem Besucherzentrum in der Viamala Schlucht
zwei touristische Infrastrukturen zu entwerfen. Un-
ser Ziel war es, die Kulturlandschaft, das handwerk-
liche Konnen aber auch den Alltag unserer Regio-
nen in den Mittelpunkt zu stellen. Dadurch entste-
hen Orte mit Geschichte aber auch neuen Qualita-
ten. Das interessiert uns. Daran arbeiten wir.

<’ > ‘
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Ivano Iseppi und Stefan Kurath sind Architekten in
Thusis. Die Kolumne Qualitdt ist ... evscheint in
loser Folge und thematisiert die Inhalte des Quali-
titsprogramms Graubtinden.

graub'ynden Qualitit

QUALITAT IST

Gluckliche Locals,
zufriedene Gaste

» TOM LEIBUNDGUT {iber die Lebensqualitdit
im Zielland

Was gefillt uns als Tourist
in Stddten die wir besu-
chen? Es sind dies nebst
sehenswerten Gebduden

und attraktiven Einkaufs-

moglichkeiten die Plitze

und Begegnungszonen. Denn

was gibt es Schoneres als in Siena auf

der Piazza del Campo zu sitzen, in Briissel an der

Rue de Bouchers die Menschen zu beobachten oder

in Ziirich auf dem Lindenhof den Schachspieler zu-

zuschauen. Diese Pldtze und Zonen sind aber nur in-

teressant, wenn sie auch von den Bewohnerinnen
und Bewohnern belebt sind.

Es muss also unser Ziel sein, die wichtigsten Be-
gegnungsorte in Chur fiir die Churerinnen und Chu-
rer attraktiv zu machen. Denken wir nur an die Alt-
stadt, wo vor noch nicht allzu langer Zeit der Ver-
kehr floss, flaniert man heute auf Pflastersteinen,
trifft sich in Gartenrestaurants, besucht Mérkte und
Fachgeschifte und es kime niemanden in den Sinn,
den fritheren Zustand wieder herzustellen. Um die-
se Aufwertung des Zentrums fortzusetzen wird in
den nichsten Jahren der ganze Bereich Bahnhof-
strasse, Alexander-, Postplatz, RhB-Park und Kunst-
museum durchléssig und fussgiangerfreundlich ge-
staltet. Das Ziel ist es, dieses Gebiet mit Ausnahme
der Grabenstrasse fiir den Langsamverkehr zu 6ff-
nen. Ein erster grosser Schritt erfolgt bereits im De-
zember 2014 mit der Verkehrsbefreiung der oberen
Bahnhofstrasse und der Entlastung des Postplatzes
von 800 Bussen tiglich.

Die Aufwertung des Postplatzes und die schnel-
lere und sichere Uberquerung der Grabenstrasse
wird der néchste Schritt sein um die Altstadt noch
niher an die Neustadt zu riicken. Mit dem Neubau
des Kunstmuseums und der Offnung des RhB-
Parks wird dieser ganze Raum bis hin zum Theater-
platz 6ffentlich zuganglich und durchléssig. Ich bin
iiberzeugt, dass dies in der Churer Bevélkerung
grossen Anklang finden wird, die Bushaltestelle Ale-
xanderplatz so selbstverstandlich wird wie die ehe-
malige Haltestelle Postplatz war und sich niemand
mehr die unbefriedigenden Zusténde an der oberen
Bahnhofstrasse und dem Postplatz zurtickwiinscht.
Alszusitzliches Plus dienen wir damit auch dem Be-
sucher von Chur. Denn was den
Churerinnen und Churern ge-
fallt, gefallt auch dem Tou-
= rismus und dies wiede-
% rum den Churerinnen
und Churern.

TOM LEIBUNDGUT ist
Stadtrat von Chur

www.qualitaet-gr.ch

QUALITAT IST ..

Die Velo-Ecke
der Schweiz

» MANFRED KURSCHNER {iber Mobilitdit und
Postauto Graubiinden

Z=, ImFrihlinghabe ich denklei-
@ nen Finger gebrochen. Ich
e war gestiirzt. Mit dem Bike.

Die Narben sind verheilt,

und es bleibt dabei: Mit

dem Velo unterwegs zu sein,
gibt mir ein gutes Gefiihl. Ich
fithle mich frei, der Natur nahe und korperlich fit.
Damit binich nicht alleine. Fiir immer mehr Einhei-
mische und Géste ist Biken ein grosses Stiick Le-
bensqualitit. Sie nutzen die rund 4000 Kilometer
signalisierter Routen des Kantons und helfen mit,
Graubiinden neben der Ferien- auch zur Velo-Ecke
der Schweiz zu machen. Wir von PostAuto wollten
wissen, wie stark die Biker den OV benutzen. Das Er-
gebnis liegt nun vor und beeindruckt selbst mich:
26 000 Rider hat PostAuto von Juni bis und mit Ok-
tober 2014 transportiert, 7000 waren es alleine im
Spitzenmonat August. Da war zum Beispiel der 50-
kopfige Turnverein, der von Postauto von Scuol
nach S-charl chauffiert wurde — mit 30 Fahrrddern
im Gepédck. Und unsere Betriebsstelle Thusis mel-
det: Diesen Sommer nahmen in dieser Region die
Velotransporte trotz des teils sehr schlechten Wet-
ters stark zu. «Es fahren verschiedene Altersgrup-
pen mit uns mit. Die Velofahrerinnen und Velofah-
rer sind meist anstdndige und freundliche Fahrgés-
te», berichtet der Betriebsleiter. Es ist sehr erfreu-
lich, wenn immer mehr Biker den OV nutzen. Zirka
75 Prozent der OV-Fahrten sind in unserem Kanton
dem Freizeitverkehr zuzuordnen. Ein wachsender
Teil davon verdanken wir den Bikern. Fiir uns gilt es
also, mehr Kapazititen fiir den Velotransport zu
schaffen. Daher hat PostAuto zusammen mit dem
Kanton und anderen Partnern den «bike porter»
entwickelt, einen Veloanhénger fiir den Selbstver-
lad. Er soll es moglich machen, mehr Bikes und E-
Bikes auf einfachere und effizientere Art zu trans-
portieren. Das Pilotprojekt lauft und wird auf die
Saison 2015 ausgedehnt. Der «bike porter» wird auf
Herz und Nieren getestet. Wir hoffen, er tragt dazu
bei, das Velofahren und die OV-Fahrt noch mehr in
Einklang zu bringen.

Mein Fazit: Fahrradfahrer und E-Biker treten
mit Muskelkraft in die Pedale und werden zum
ernst zu nehmenden Wirtschaftsmotor. Ich setze
mich personlich dafiir ein, dass wir das Erlebnis
noch stérker geniessen konnen.

MANFRED KURSCHNER ist
Leiter PostAuto-Region
Graubiinden Die Kolumne

I «Qualitit ist ...» erscheint

. % inloser Folge und themati-

'y siert die Inhalte des Quali-

tdtsprogramms Graubiinden.
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QUALITAT IST...

Chance oder
nicht zu beachten?

» BENNO MEISSER Uber die Herausforderung
Bewertungsplattformen

Unser heutiger Kunde ist
Web-affin, er googelt, teilt
seine Fotos auf Sozialen
Netzwerken, urteilt Gber
uns auf Buchungs- und
Bewertungsplattformen,
ist fast andauernd verfiig-
bar und verlangt dasselbe von
uns. Deshalb in Angst und Panik geraten? Sich wo-
moglich vor dem Neuen verschliessen? Das wire
fatal und falsch. Denn wer als Gastgeber Angst vor
Neuem hat, wird frither oder spiter als Verlierer

schaut, sich mit dem auseinandersetzt, was da ist
und auf uns zukommt, erkennt Chancen und Mog-
lichkeiten.

Im Zusammenspiel mit dem heutigen Gast und
dem Zeitgeist ist es wichtig, als Hotelier mit der

der Gast, der morgen zu uns kommt, fallt unter an-
derem aufgrund von Online-Géstebewertungen
unserer heutigen Kunden seinen Entscheid, wohin
die Reise flihrt. Deshalb gehen wir offen mit der
weltweit grossten Bewertungsplattform Tripad-
visor um und beantworten aus gutem Grund die
Bewertungen unserer Kunden. Wir beweisen dem
Gast, dass wir ihn ernst nehmen. Denn genau das
erwartet er zu Recht. Er will, wenn er schon be-
urteilt, dass sein Kundtun wahrgenommen wird.
Denn er norgelt nicht nur, sondern weist auf Punk-
te aus seinem Blickwinkel hin, die ihm wichtig sind.

Ich sehe es als meine Herausforderung, aber
auch als meine Chance, mit diesen 6ffentlichen
Hinweisen richtig umzugehen. Dazu gehort das
richtige Beantworten auf einen Eintrag, egal ob die-

die Eintrdge meiner Giste, werde ich auch als Gast-
geber und Betrieb ernst genommen und gewinne
an Glaubwiirdigkeit. Ich bin iiberzeugt, dass dieses
Verhalten wiederum direkte Auswirkungen auf das
Buchungsverhalten nachfolgender Giste hat.

dieses Qualititsmanagement ldsst den Gast spii-
ren, dass wir ein Betrieb mit einem eigenen Kon-

respektieren.

dastehen. Wer jedoch der Zukunft in die Augen

Technik mitzuhalten und am Ball zu bleiben. Denn

ser positiv oder negativ ist. Denn reagiere ich auf

Der Umgang mit Gédstebewertungen ist bei uns
fester Bestandteil des Qualititsmanagements. Und

zept, einer eigenen Philosophie, einem eigenen Stil
sind und wir unsere Giste und deren Meinungen

BENNO MEISSER ist Hotelier in
der fiinften Generation im
Hotel «Meisser» in Guarda.
Die Kolumne «Qualitiit
ist...» erscheint in loser

Folge und thematisiert
die Inhalte des Qualitdits-
programms Graubiinden.
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QUALITAT IST..

Geschmack und
Regionalitat als
Qualitatsmerkmal

»  BARBARA GATZI
itber die Trendwende in
der Esskultur.

Unsere Esskultur ist glo-
balisiert. Heute steht ein
riesiges Angebot an Nah-
rungsmitteln aus der ganzen
Welt zur Verfiigung. Kiwis aus Neuseeland, Spar-
geln aus Mexico — und Erdbeeren wachsen sowieso
das ganze Jahr tiber irgendwo auf dem Globus. Das
Bewusstsein fiir den Wert von Lebensmitteln, fiir
deren Herkunft und Qualitét ist in der immer
schneller drehenden Welt fast auf der Strecke ge-
blieben. Umso gliicklicher macht es mich eine kla-
re Trendwende zu spiiren.

«Back to the roots» oder zuriick in den Garten
und auf die Felder, heisst die Devise. Das Schone an
diesem Trend ist fiir mich als Gastgeberin, dass ich
Sehnsiichte stillen darfund nicht einfach Leute ver-
pflegen muss. Unser Gast sehnt sich ndmlich wie-
der nach einer nachhaltigen und ehrlichen Kiiche,
welche die Kulturlandschaft unserer Region und
deren Produkte und Traditionen widerspiegelt.

Seit der Wiedereroffnung des «Capricorns» im
Dezember 2011 pragen zwei Maximen unsere Kii-
che: Regionalitdt und Geschmack. Im Zentrum
steht dabei klar unsere Freude an guten und gesun-
den Lebensmitteln. Die Zusammenarbeit mit regio-
nalen Produzentenistuns viel Wert. Gut moglich al-
so, dass Sie Torsten Ronisch, unseren Kiichenchef,
bei ihrem néchsten Einkauf in der Meztga Viamala
oder Sennerei Andeer antreffen.

Seine Handwerkskunst besteht tagtaglich da-
rin, aus regionalen und saisonalen Qualititspro-
dukten, kreative Meniis zusammenzustellen. So
vereint er im Naturpark-Meni zum Beispiel Matho-
ner Kuhzigercréme mit Focaccia von Andeerer
Joghurt und Gartenkréutersalat oder Schamser
Lammgigot mit Gran Alpin Dinkelpizokel und Wer-
gensteiner Mangold.

Unser neustes Steckenpferd heisst Hotelgarten.
Mangold, Tomaten, Erdbeeren, Salbei, Bronzefen-
chelusw. sollen aufknapp 1500 Meter {iber Meer ge-
deihenund zusammen mit anderen regionalen Pro-
dukten in immer wieder neue Menii-Kreationen
einfliessen.

BARBARA GATZI ist Gastge-
berin im Hotel «Capricorn»
in Wergenstein. Die
Kolumne «Qualitdt ist...»
erscheint in loser Folge und
thematisiert die Inhalte des
Qualitdtsprogramms
Graubtinden.

www.qualitaet-gr.ch

QUALITAT IST, WENN...

Schnittstellen
funktionieren

» MICHAEL LEIBACHER tiiber «domicil
davacanzas»

Kurz nach Einfiihrung
des  Gepéicktransportes
«domicil da vacanzas»,
bei dem unsere Géste ihr
Gepiack vom Heimbahn-

hof bis in ihr Feriendomizil

aufgeben konnen, reiste ich
mit den offentlichen Verkehrsmitteln an eine Sit-
zung von Scuol nach Miistair. Beim Umsteigen von
der Rhitischen Bahn (RhB) auf das Postauto in Zer-
nez konnte ich zufélligerweise miterleben, wie das
Gepick eines Gastes quasi mit mir mitreiste: Der
RhB-Angestellte am Bahnhof Zernez lud einen Kof-
fer ins Postauto ein und rief dem Fahrer zu «einmal
Miistair domicil!». Der Postauto-Chauffeur nickte
kurz, begriisste dann seine Giste und fuhr los iiber
den Ofenpass. Uber Funk meldete sich wenig spiter
die Disponentin und wies den Chauffeur daraufhin,
er solle in Miistair das Gepick «domicil da vacan-
zas» umladen. Natiirlich fuhr ich in Mistair eine
Haltestelle weiter als geplant, schliesslich wollte
ich mich vergewissern, ob die Ubergabe vom Post-
auto zum Spediteur, der das Gepick in die Beher-
bergungsbetriebe verteilt, auch klappt. Meine Neu-
gierde wurde positiv gestillt. Alles hat einwandfrei
funktioniert.

Das bestitigen auch die zahlreichen Riickmel-
dungen der Géste sowie die Nutzungszahlen: Nach
dem ersten Jahr Laufzeit konnte das Gepackvolu-
men um sieben Prozent gesteigert werden. Im Un-
terengadin wird inzwischen jedes dritte Gepack-
stiick iiber «domicil da vacanzas» angeliefert, im
Val Miistair gar 70 Prozent der Gepackstiicke.

Das Angebot im Offentlichen Verkehr in der Fe-
rienregion Scuol Samnaun Val Miistair ist einer
unserer wichtigsten Wettbewerbsvorteile im natio-

nalenund internationalen Vergleich.

Die super Infrastruktur nutzen

W wir nicht nur fiir den Ge-

\ piacktransport - in der An-

1 gebotsentwicklung kon-

! zentrieren wir uns darauf,

den offentlichen Verkehr

Jinallen Elementen der Ser-
vicekette zu integrieren.

MICHAEL LEIBACHER ist Leiter Angebotsentwicl-
lung Tourismus Engadin Scuol Samnaun Val Miistair.
Die Kolumne «Qualitit st ...» erscheint in loser Folge
und thematisiert die Inhalte des Qualitdtspro-
gramms Graubiinden.
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QUALITAT IST ...

Viel Komfort
in der SAC-Hiitte

» URSINA UND RETO BARBLAN iiber
Begegnungsorte auf dem Berg

Das Konsum- und Géstever-
halten in den Biindner Fe-
rienregionen ist einerseits
bekannt, wird anhand
von Trends aber auch lau-
fend neu definiert. Wie
préasentiert sich das aktuel-
le Verhalten auf dem Berg,
hoch iiber der Waldgrenze in
einer der vielen Hiitten des Schweizer Alpen-Club
SAC? Selbstversorger gibt es bei uns in der Kesch-
Hiitte SAC kaum mebhr, die Halbpension setzt sich
in der Regel aus einem 4-Gang-Abendessen und
einem reichhaltigen Frithstiick zusammen. War es
frither Suppe, Pasta oder Reis, so isst der Gast heute
schon fast gourmetmaéssig, dazu auf Wunsch und
Voranmeldung vegetarisch, Gluten- oder Laktose-
frei. Selbstverstindlich so viel, bis der Hunger ge-
stillt ist. Einen dhnlichen Wandel gibt es bei der
Unterkunft. Wenn immer moglich und je nach Bu-
chungsstand werden Wiinsche nach Familienzim-
mer- oder Einzelbelegung beriicksichtigt. Aus
unseren Massenschlafriumen wurden Mehrbettla-
ger, aus kratzigen Wolldecken warme und flauschi-
ge Duvets.

War es im Jahr 1893 eine einfache Schutzhiitte,
sind wir heute ein moderner, 6kologisch ausgerich-
teter Betrieb, der fast seinen ganzen Energiebedarf
dank ausgekliigelter Energietechnik selber produ-
ziert. Der Multimediakonsum bleibt trotz Moderne
technisch limitiert. Entsprechend erlangen bei
unseren Gisten andere Tatigkeiten eine wichtige
und oft herbeigewtlinschte Zentralfunktion. Galt die
Hiitte frither als Herberge, ist sie heute ein Ort der

Begegnung und in Kombination mit einer Wande-
rung, einer Biketour oder dem Bergsport ein Ort des
Erlebnis. Zusammengezihlt sind es im Sommer
und Winter viele hundert Giste, welche die Kesch-
hiitte SAC geniessen und von 2625 Metern {iber
Meer Erinnerungen mit nach Hause nehmen, die
sie nicht so schnell vergessen.

URSINA UND RETO BARBLAN sind Hiittenwarte
der Kesch-Hiitte SAC. Die Kolumne «Qualitdt ist ...»
erscheint in loser Folge und thematisiert die Inhalte
des Qualititsprogramms Graubiinden.

graub'ynden Qualitit

QUALITAT IST ...

Wie wird der Gast
Stammkunde?

» RUTH STUCKI tiber unvergessliche
Ferienerinnerungen

ine Nische finden, Gasten aus nah

und fern unsere Mentalitdt und das

reiche Angebot an Regionalitit darzu-
tun, das ist unser Motor, der uns in der Direktver-
marktung und in der Bewirtung von Gésten immer
wieder antreibt. Unser Betrieb ist kein klassischer
Tourismusbetrieb, sondern ein Hof, dezentral auf
1260 Meter liber Meer gelegen. Meine Familie und
ich geniessen von dort oben einen herrlichen Blick
in die Rheinschlucht und in die grosse Destination
Flims Laax Falera. Aus vielen Kleinigkeiten heraus
wichst Qualitit, davon bin ich tiberzeugt. Reihen
wirkleine Glieder zu einer Kette, gelingt esuns, Gas-
te mit wertvollen Ferienerlebnissen fiir uns zu ge-
winnen. Die Kulinarik spielt dabei eine wichtige
Rolle. Sie weckt Lust und Emotionen. Im Sommer
bieten wir deshalb monatlich ein Frithstiick auf
dem Bauernhofan. Ein Brunch nur mit eigenen Pro-
dukten vom Hof: Fleisch von den eigenen Tieren,
Alpkése und Alpbutter aus der Milch unserer Kithe
sowie eine Vielfalt an hausgemachtem Brot. Den
Honig liefern unsere Bienen. Die Rohstoffe fiir die
Konfi und den Gelee finden wir in unserem Garten
oder in der freien Natur, und unsere Hithner sind
die zuverldssigsten Eierlieferanten.

Kindern aus der Stadt eine unvergessliche Fe-
rienerinnerung mit auf ihren Weg geben, indem sie
im Hithnerstall die Eier aus den Nestern holen, die
Kalber im Stall besuchen, junge Katzen streicheln
oder nach der schonsten Pfauenfeder suchen. Ist
das nicht auch Qualitat? Wir jedenfalls freuen uns
immer wieder dariiber, solche Werte vermitteln zu
diirfen. Den Gésten Einblick in unser Schaffen, in
die Berglandwirtschaft und die Direktvermarktung
zu gewihren und zu zeigen, wie vielseitig unser Be-
ruf ist, ist fiir mich und meine Familie eine grosse
Bereicherung. Dass in der Produkteherstellung

nicht nur Qualitit, sondern Lei-
denschaft und viel Arbeit
steckt, spiirt dabei unser

Gast sofort. Und so wird

manch ein Erstbesucher

aufTurisch zu einem ge-
freuten Stammkunden.

RUTH STUCKI ist Biuerin
auf dem Hof Turisch, Valendas.

www.qualitaet-gr.ch

QUALITAT IST...

Qualitat ist Sicher-
heit - besonders im
Spital

» CHRISTA HEIERLI itber die Qualitdt der
Hotellerie auf den Bettenstationen im Spital

Wird im Spitalumfeld von

/7;' Qualitdt gesprochen, denkt

@ man oft zuerst an die Qua-

\ J litat der pflegerischen

/ und medizinischen Be-

treuung der Patientinnen

und Patienten. Nicht weni-

ger wichtig ist jedoch die

Qualitat im Bereich der Hotellerie

auf den Bettenstationen. Hier zeichnet das Room-

Service-Teamunter anderem verantwortlich fiir die

Sauberkeit und Ordnung rund um das Patienten-
bett sowie fiir den Getrénke- und Speiseservice.

Diese Arbeit wird von allen mit einer grossen
Gewissenhaftigkeit ausgefiihrt. Denn in einem Spi-
tal kann zum Beispiel ein falsches Essen zum fal-
schen Zeitpunkt nicht nur den Genesungsprozess
verzogern, es kann sogar die Gesundheit des Pa-
tienten oder der Patientin gefihrden! Man stelle
sich vor, jemand erhilt nach einer Operation das
Essen, welches fiir das nichste Zimmer bestimmt
war. Oder eine Allergie wurde bei der Zubereitung
des Gerichtsnichtbeachtet. Fehler, welchein einem
Spital fatale Folgen haben konnten.

Um potenzielle Fehlerquellen zu minimieren,
sind daher alle Tétigkeiten und Prozesse standardi-
siert. So ist unter anderem definiert, wer das Essen
vor dem Servieren zu kontrollieren hat oder wer
wann welche Informationen an wen weiterleitet.
Daher werden alle Mitarbeiterinnen und Mitarbei-
ter regelmaissig geschult. Wahrend interner Audits
wird die Umsetzung dieser Standards trainiert,
tiberpriift und notigenfalls korrigiert. Auf diese
Weise werden Schnittstellen sichtbar und die Rolle
jedes einzelnen Mitarbeitenden im komplexen Sys-
tem Spital definiert.

Besonders grossen Wert wird im Kantonsspital
Graubiinden auf die interdisziplindre Zusammen-
arbeit der Abteilungen gelegt. Denn nur wenn sich

alle involvierten Personen ge-

meinsam flir das Wohlund die
Sicherheit der Patientinnen
und Patienten einsetzen,
wird dieses Ziel erreicht.
Somit ist in einem Spital
die Sicherstellung der
Qualitat gleichbedeutend
J mit Sicherheit fiir Patientin-

nen und Patienten.

")

CHRISTA HEIERLI ist Leiterin Room-Service am
Kantonsspital Graubiinden.
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QUALITAT IST...

Digital: Chance und
Herausforderung

» KRISTIAN PAASILA iiber die digitalen
Herausforderungen und Chancen im Tourismus

Im elektronischen Handel -
E-Commerce genannt - ging
es lange Zeit nur um die
Steigerung des Wertes im
Warenkorb oder die Opti-
mierung der Konver-
sionsrate. In der heutigen
Zeit liegt der Fokus im E-
Commerce jedoch nicht mehr
alleinig im Besuch des Online-Shops - vielmehr
geht es um die ganzheitliche digitale Interaktion
mit dem Kunden.

Vor allem das omniprésente Smartphone hat
das Verhalten der Gesellschaft verdndert. Es wird
verglichen, geteilt, kommentiert und bewertet —
immer und {iberall. Das ist flir den Tourismus eine
grosse Herausforderung - jedoch gleichzeitig eine
noch grossere Chance. Leider jedoch sind nur weni-
ge Tourismusorganisationen auf die neuen Erwar-
tungen der Géste vorbereitet geschweige denn fa-
hig, diese zu tibertreffen.

Der (digitale) Weg des Gastes vom ersten Kon-
takt mit der Marke bis hin zu seiner Heimreise ist
komplex. Darum miissen wir als Tourismusorgani-
sation den Gast stets bestmaglich begleiten und be-
strebt sein, ihm einen Mehrwert zu bieten: mit dem
Social-Media-Beitrag soll er sich identifizieren kon-
nen, die Online-Buchung muss unkompliziert sein
und seine Vorfreude wecken, der Newsletter muss
fiir den Gast relevante Inhalte bieten, und mit der
Aufforderung, den Aufenthalt zu bewerten und mit
anderen zu teilen, sollen Erinnerungen an gelunge-
ne Ferien geweckt werden.

DieVielfalt an Kanilen, Applikationen und End-
geriten erfordert eine andere Denkweise und Stra-
tegie in Tourismusunternehmen. Online und digi-
tal sind heute keine Abteilung oder Verantwor-
tungsgebiet mehr, sondern Teil des Alltags. Nur als
Freund und Helfer auf dem Smartphone, in der
Mailbox und auf der Website gewinnt man das Ver-

trauen der Géste. Auf den Waren-
korbwert und die Konver-
sionsrate hat das dann
automatisch einen positi-

ven Effekt.

KRISTIAN PAASILA ist
Teamleiter Web
Management und E-Com-
merce bei der Weisse Arena Gruppe

graub'ynden Qualitit

QUALITAT IST, WENN ...

Vom Stadtfithrer
zum Entertainer

» CLAUDIA MEULI itber Stadtfithrungen, die den
Gast unterhalten statt langweilen sollten

s ist eigent-
lich immer
irgendwie

dieselbe Stadt, die gleiche
Kirche, das gleiche Mittel-
alter, die gleichen Jahres-
zahlen. Und was macht
man mit diesem Wissen an-
derntags? — Peter Bichsels in diesem Zitat provoka-
tiv formulierte Frage stellte auch ich mir vor Kur-
zem nach einer Stadtfiihrung in Turin, die eher
einer «Geschichtsvorlesung» glich und eine mehr
oder minder trockene Aneinanderreihung von his-
torischen Daten und Fakten war. Ein miider Mono-
log, der das dringende Bediirfnis in mir weckte, auf
der Stelle in einen Pliischsessel in einem der pracht-
vollen Turiner Caféhauser zu sinken und mich sinn-
licheren Freuden hinzugeben.

Das Erlebte zum einen, meine Tatigkeit als
Stadtfiihrerin in Chur zum andern regten zum wei-
teren Nachdenken an: Was erwarten Géste von
einer Stadtfithrung, ob in Turin oder Chur? Was
klingt nach? Kiirzlich sagte mir ein Gast: «Eine
Stadtfiihrung soll mich auf unterhaltsame Weise
informieren, iiberraschen und tiberzeugen wieder-
zukommen.» Was bedeutet das fiir uns? Die Bedtirf-
nisse haben sich verdndert, dank vielfiltiger Me-
diennutzung ist das Grundwissen bereits vor der
Fithrung hoch. Der heutige Gast sucht ein Erlebnis,
welches ihn emotional beriithrt und ihm in Erinne-
rung bleibt. Um dies zu erreichen, miissen wir ihn
in unsere Fithrung miteinbeziehen, mit ihm kom-
munizieren, ihm Fragen stellen. Nur dann entsteht
ein dynamischer Dialog, der Nihe schafft.

Von selbst versteht sich, dass ein Kegelclub, bei
dem nach einer durchzechten Nacht eine Stadtfiih-
rung auf dem Programm steht, andere Bediirfnisse
hat als eine Gruppe pensionierter Hobbyhistoriker.
Dennoch sollten fiir beide die Ziele der Stadtfiih-
rung dieselben sein: ein liebenswertes Bild der
Stadt zu vermitteln und die Gaste zum Wiederkom-
men zu animieren. Mit einem Mix aus munterem
Spaziergang, Geschichtslektion und kabarettisti-
schen Einlagen lésst sich jede
Fithrung zu einem kleinen
Event mit grossem Erinne-

rungswert  inszenieren.
Eine  Herausforderung,
der wir uns zweifellos ver-
mebhrt stellen miissen, um
den Gast nicht nur zu fith-
” ren, sondern auch zu spiiren.

CLAUDIA MEULI ist Stadtfiihrerin in Chur. Die
Kolumne «Qualitdit ist ...» erscheint in loser Folge
und thematisiert die Inhalte des Qualitdts-
programms Graubtinden.

www.qualitaet-gr.ch

QUALITAT IST, WENN

Genagelte Schuhe
auf griffigem Grund

» ERWIN DIRNBERGER iiber touristische
Angebote aus der «guten alten Zeit»

as neu
ist,
muss
nicht automatisch gut
sein, auch wenn esuns die
Werbung suggeriert. Das-
selbe gilt auch umgekehrt:
Touristische Angebote, die
den Gast in die «gute alte
Zeit» zuruickfithren, sind nicht per se von Qualitit,
sondern miissen ebenso den verschiedensten
Anspriichen geniigen. Bei meinen szenischen Riick-
griffen in die Vergangenheit bewege ich mich des-
halb gerne auf griffigem Boden. Die Viamala-
schlucht zum Beispiel ist ein solch klassischer Ort,
wo man aus dem Vollen schopfen kann. Angesichts
der spektakuldren Dimensionen dieser «Naturbiih-
ne» ist man als Laiendarsteller allerdings schnell
versucht, die beschrinkten personlichen Moglich-
keiten mit modernen technischen Hilfsmitteln aus-
zugleichen. Im néchtlichen Schluchtenkolosseum
aber bewahrheitet sich immer wieder die Erfah-
rung, dass ein ungeschminkt vorgetragenes Lied
oder Dichterwort ebenso tiefin die Sinne dringt wie
eine technisch aufwendige «Performance».

Als wirksame Biithne bewihren sich natiirlich
auch bescheidenere Réume, wie zum Beispiel der
gewolbte Keller der Casa Storica, in dem sich unter
den Besuchern wie von selbst eine erwartungsfrohe
Ruhe einstellt. Als Ankniipfungspunkte taugen hier
Alltagsgegenstande inihrer damaligen Verwendung
oder die unregelmaéssige Treppe, ein knarrendes
Bodenbrett, der Duft wiirzigen Bergheus aus der
Scheune - die vielfiltigsten Sinneserfahrungen ma-
chen das Haus zum kulturgeschichtlichen Panopti-
kum, in das sich mit ein bisschen Geschick kleine
und grosse Geschichten einweben lassen.

Zugegeben, letztlich bleibt eine uniiberschreit-
bare Grenze zur Vergangenheit; aber gerade diese
ermoglicht es Einheimischen und Fremden glei-
chermassen, sich so ungezwungen auf unsere Ge-
schichte einzulassen, dass sie nicht nur unterhalt,
sondern oft auch zu iiberra-
schender Aktualitidt ge-

reicht - nicht, weil sie
«neu» ist, sondern weil
sie menschlich beriihrt.

ERWIN DIRNBERGER
und Evalina Dirnberger-
Flury empfangen von Mai
bis Oktober Gdste in ihrem Geschichte(n)haus, der
Casa Storica in Andeer. .
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Die Rhatische Bahn
macht mobil -
volle Fahrt voraus

» PIOTR CAVIEZEL iiber volle Fahrt voraus fiir
Graubiinden

ffentliche

Verkehrs-
mittel ha-
ben einen Zweck — moch-
te man meinen: namlich
die Menschen mobiler zu
machen. Man gelangt
schnell, unkompliziert und
auch dkologisch an den Arbeitsort,
in die Schule, zum Sport oder zu den Einkaufsmog-

lichkeiten. Das Ziel ist das Ziel.

Das ist bei der Rhitischen Bahn (RhB) nicht an-
ders. Wenn ich tagtéglich in Rodels-Realta oder in
Thusis in die RhB einsteige, treffe ich nicht nur auf
bekannte Gesichter unter uns Pendlern. Ich sehe
auch Hausfrauen auf ihrem Weg in die Stadt oder
Familien, mit Rucksack und Koffern bepackt, die es
kaum erwarten kénnen, bis sie das Ferienhduschen
in Graubiinden wiedersehen. Die RhB ist sowohl fiir
Einheimische als auch fiir Géste der logische Mobi-
litats-Motor — und damit fiir den Kanton ein wich-
tiges Riickgrat im Personen- und Giiterverkehr auf
der Schiene.

Aber die RhB - seit 2008 aufgrund ihrer einzig-
artigen Bautechnik und Linienfiihrung Unesco-
Welterbe - ist noch mehr. Viel mehr, wenn man es
genau nimmt. Denn im Gegensatz zu vielen ande-
ren Bahnunternehmen bietet die RhB vielzahlige
Angebote, die die reine Zugfahrt zu einem eigentli-
chen Ereignis werden lassen. Um einmal mit der
Dampfschneeschleuder die meterhohen Schnee-
mauern am Bernina zu durchbrechen, reisen Men-
schen aus der halben Welt nach Graubiinden. Die
offenen Aussichtswagen begeistern Gross und
Klein. Und in den Pullmanwagen reist man furstlich
wie vor 100 Jahren. Nicht zu vergessen: Die weltbe-
kannten Panorama-Ziige, welche veritable Zug-
pferde fiir den ganzen Biindner Tourismus sind.
Kein anderer Zug schlingelt sich so elegant durch
die Biindner Gebirgswelt und verbindet gekonnt
Kulturen und Sprachregionen wie der Bernina Ex-
press. Und auch die eindriickliche Reise im lang-
samsten Schnellzug der Welt, im Glacier Express,
geht so schnell nicht vergessen. Mit der RhB wird
der Weg zum Ziel.

Das eine geht nicht ohne das andere: Die RhB
hat nicht nur besondere Produkte im Kocher, son-
dernsie hatauch das Gliick, in einer atemberauben-
den Landschaft und in drei Kulturrdume perfekt
eingebettet zu sein. Dies allein ist schon unzahlige
Erlebnisse wert. Die Rhitische Bahn - als starke Lo-

komotive mit iiber 125 Jahren Er-
fahrung — will dieses Privileg
nutzen, um auch kiinftig
unzihlige Kapitel faszinie-
render Bahngeschichten
zu schreiben, jenseits des
simplen Transports von A
nach B, zum Wohle der
Einheimischen und unserer
Giste.

PIOTR CAVIEZEL ist Leiter Marketing und Vertrieb/
Mitglied der Geschiiftsleitung

graub'ynden Qualitit

QUALITAT IST..

Gutes da essen,
wo es herkommt

» KASPAR HOWALD tiber ein Frithstiicksbuffet,
das der Region gerecht wird.

ie  kennen
= das: Sie sind
{ irgendwo in
_ den Hotelferien, egal obin
Y (/2

Graubiinden, Griechen-
land oder am Roten Meer.
Sie begeben sich frohge-
mut ans «reichhaltige» Friith-
stiicksbiiffet und was finden Sie:
Hibsch prisentierte, einzelverpackte Konfitliren
eines Schweizer Grossherstellers, ebenfalls einzel-
verpackte Portionen irgendeines No-Name-Ho-
nigs, Herkunft unbekannt. Dazu vielleicht noch
eine Auswahl verschiedener Schwarztees eines
multinationalen Erndhrungskonzerns... Warum
tun wir uns das an? Oder: Warum tun die Hoteliers
uns das an? Die Antwort ist klar: Um die eigenen
Kosten moglichst gering zu halten, wird ohne Riick-
sicht auf Qualitat und Authentizitit auf das preis-
glinstigste Angebot zuriickgegriffen.

In der Valposchiavo versuchen wir, einen ande-
ren Weg zu gehen. Dank einem innovativen Land-
wirtschafts- und einem hochwertigen und vielsei-
tigen Verarbeitungssektor verfiigt die Valposchiavo
tiber eine reichhaltige Palette von lokalen Produk-
ten: Milch, Fleisch und Getreide, aber auch Arznei-,
und Teekréuter, Gewlirz, Obst, Beeren und Trauben
werdenzu einem grossen Teil direktim Tal zu Milch-
produkten, Kése, Wurstwaren, Pasta, Tee, Siften,
Konfitliren, Wein und vielem mehr veredelt. Von
diesem Umstand sollen in Zukunft auch unsere
Giste mehr profitieren. Zehn Restaurationsbetrie-
be haben sich diesen Sommer mit der Unterzeich-
nung der «Charta 100 Prozent Valposchiavo» zu-
sammengetan und darauf verpflichtet, den lokalen
Produkten auf ihren Speisekarten einen ganz be-
sonderen Platz einzurdumen. In Zukunft werden
diese Produkte mit zwei Logos eindeutig gekenn-
zeichnet und das ambitionierte Ziel ist, dass jeder
dieser Betriebe mindestens drei Gerichte anbietet,
die ausschliesslich aus Zutaten bestehen, die im Tal
angebaut und verarbeitet werden.

Damit mochten wir unseren
#1.  Gistendasunaustauschbare

\' - Erlebnisbieten, erstklassi-
. ge, authentische Produk-
'te zu geniessen, von
¥ ) denenjedesseine eigene
¥ Geschichte hat. Was gibt
es Besseres, als Gutes da
zu essen, wo es herkommt?

KASPAR HOWALD ist Geschdftsfithrer
von Valposchiavo Tourismus

www.qualitaet-gr.ch

QUALITAT IST...
Qualitatsprogramm
Graubtinden - ha?

» FELICIA MONTALTA UND
YVONNE BRIGGER iiber Qualitit

«Qualitét ist nicht alles, aber
ohne Qualitit ist alles
J| nichts» «Qualitit ist
wenn der Kunde wieder-
kommt und nicht das Pro-
dukt» «Qualitit ist das
was bleibt, wenn der Preis
schon lingst vergessen ist.»
Wer kennt sie nicht, die weiser
Spriiche rund um das Thema Qualitat. Ja, mar
konnte schon fast sagen, Qualitit ist das Trendwort
2015 nach der Schockstarre der Schweizer Touristi
ker, als am 15. Januar 2015 der Euro-Mindestkurs
von 1.20 Franken aufgehoben wurde. «Wir miisser
uns liber unsere Qualitit, Nachhaltigkeit und Re-
gionalitat behaupten, da haben wir gute Chancen»
(Andreas Ziillig im «NZZ Folio» im Mérz 2015). Ja
genau, nur wissen wir dies nicht erst seit dem be-
sagten 15. Januar 2015. Nein, denn Graubiinden wai
in dieser Hinsicht ganz dem Credo der Marke Grau:
biinden entsprechend wahr, wohltuend und weit-
sichtig. Im Rahmen der 2006 gestarteten Struktur-
reform des Biindner Tourismus wurde 2012 das
Qualitdtsprogramm Graubiinden (QPGR) als eine
flankierende Massnahme lanciert. Schirmherr-
schaft iiber das Impulsprogramm hatte das Amt fir
Wirtschaft und Tourismus (AWT). Wéhrend vier
Jahren wurde beispielsweise Transparenz geschaf-
fen mit dem Q-Portal www.qualitaet-gr.ch. Ein In-
formationsfundus iiber die unzihligen Qualitits
labels, Aus- und Weiterbildungsprogramme odei
Hilfsmittel zur Férderung der Wasser- und Energie-
effizienz in Unternehmen und vieles mehr.

Eine klare Positionierung, eine authentische
aufgerdumte und saubere Szenerie sowie eine in-
takte Besucherlenkung sind unabdingbare Be
standteile der Erlebnisqualitat. Bei {iber 30 Ortsbe-
gehungen im ganzen Kanton wurden den Verant
wortlichen von Destinationsorganisationen, Be-
horden und Leistungstréiger vor Ort ihre Schwach-
stellen vor Augen gefiihrt. Wie gut in einer Destina-
tion zusammengearbeitet wird, entlarvte der Desti-
nations-Mystery Check®. Ein Check, der aus-

iesslich das Schnitt: inner
halb einer Destination analysierte, namlich dort
wo sich niemand fiir das Produkt oder Problem ver
antwortlich fiihlt.

«Orientierung ist mehr als Beschilderung — 1¢
Schritte fiir die Lenkung der Fussgénger im Inner-
ortsbereich», «Eine Handlungshilfe fiir gute Bilde:
und Texte im Internet», oder «Die Zukunft der Qua
litat im Tourismus», sind nur einige Publikationen
die im Sinne der Hilfe zur Selbsthilfe vom QPGR er
arbeitet wurden. Aber Schluss mit dem Selbstlob
denn wenn wir wirklich so unglaublich innovativ
kreativ und markt- und bediirfnisorientiert ge-
arbeitet hitten, wire die Nachfrage nach unserer
Supportleistungen ins Unermessliche gestiegen
Daher schmerzt es schon etwas und stimmt uns
nachdenklich, warum aus einem weitsichtigen An-
satz nach vier Jahren nicht mehr bleibt, als eine
Webadresse, deren Inhalt in ein paar Monaten un
interessant sein wird?

Warum predigen alle gebetsmiihlenartig, wic
wichtig Qualitit ist, und dass sie unser einziges tou
ristisches Lebenselixier ist? Aber nur ganz wenige
suchen oder nutzen die fachliche Hilfestellung! Es
gibt Erklarungen: a) Der Branche geht es besser, als
alleimmer behaupten. b) Alle wissen, was zu tunist
und falls nicht, wird das Wissen beim Berater des
Vertrauens eingeholt. ¢) Der Kanton wird grund
sitzlich nur in der Rolle als Geldgeber gesehen unc
selten als fachkundiger Wissensknotenpunkt
Schade! Wir gratulieren derr
AWT fiir die Weitsicht unc

den Mut, das QPGR ins Le-
ben gerufen zu haben, das
vonnamhaften Schweizer
Regionen mit etwas Neic
und viel Argusaugen beob-
§ achtet und verfolgt wurde
* Wirdanken allen Akteuren, die
das QPGR genutzt und geschiitzi
haben und hoffen, dass unse
re Impulse sie in ihren Qua
litatsbestrebungen  wei
terbringen konnten
Denn «Qualitdt ist das
Skelett einer Organisa
tion. Geld die Nahrung. Be:
ziehungen sind die Seele.»

FELICIA MONTALTA und YVONNE BRIGGER
oot Oualiti i
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