
ORGANISATIONALE QUALITÄT IM TOURISMUS 

Zur Bedeutung und Anwendung des TQM-Konzeptes der Tou-
rismusorganisationen in Deutschland 
Dissertationsschrift von Frau Dipl. Geogr. Birgit Muskat 

 
 

ZUSAMMENFASSUNG 
Tourismusorganisationen stehen vor der Herausforderung neue Erfolgsfaktoren zu su-
chen, um im künftigen sich verschärfenden Wettbewerb erfolgreich zu bestehen. Weit rei-
chende Veränderungen machen die Anpassung des Managements von Tourismusorgani-
sationen unumgänglich. In diesem Zusammenhang wächst vor allem die Bedeutung der 
Dienstleistungsqualität als Wettbewerbsvorteil. Dies gilt für die Struktur des Deutschland-
tourismus insgesamt, als auch für die Führung der einzelnen Tourismuseinheiten. Touristi-
sche Anbieter werden gezwungen, ihre Organisation sowie ihre interne Führung zuneh-
mend strategischen Erfolgsfaktoren anzupassen und ihr Selbstverständnis an Kundenbe-
dürfnissen auszurichten. Zukünftig wird Flexibilität und die entsprechende Reaktionsge-
schwindigkeit auf Gästewünsche nach besserem Service, höherer Leistung und gleichzei-
tig geringerem Preisniveau, bei individualisierten Leistungen zum Erfolg führen.  

Die gegenwärtige Analyse des deutschen öffentlichen Tourismus zeigt indes eine stark 
zergliederte Aufbauorganisation, die als ineffizient und nicht den aktuellen Marktanforde-
rungen angepasst bewertet wird. Die Struktur bedingt auch die vorherrschende Innovati-
onsfeindlichkeit der einzelnen Tourismusstellen und führt durch ihre Kleinstrukturiertheit zu 
Wettbewerbsnachteilen. Hinzu tritt die Problematik, dass die Organisationen häufig ein 
tradiertes Selbstverständnis haben, ihre Kundenorientierung in den Hintergrund tritt und 
Marktveränderungen nicht wahrgenommen werden.  

Obwohl Total Quality Management (TQM) in anderen Branchen seit einiger Zeit praktiziert 
und analysiert wird und unbestritten ist, dass Qualitätsmanagement auch für touristische 
Dienstleister ein wesentlicher Erfolgsfaktor ist, existieren noch keine Untersuchungen, die 
sich mit dem Fortschritt dieses Qualitätsmanagementsystems in deutschen öffentlichen 
Tourismusorganisationen auseinandersetzen. Vor diesem Hintergrund ist das Ziel dieser 
Forschungsarbeit, den Diffusionsprozess der internen Qualität öffentlicher Tourismusorga-
nisationen in Deutschland zu ermitteln und Faktoren aufzudecken, die den Grad ihrer or-
ganisationalen Qualität bedingen. Konzeptualisiert wird das theoretische Konstrukt der 
Qualität durch den TQM-Ansatz, der in dieser Arbeit zunächst in die relevanten Subkon-
strukte, der Kunden-, Mitarbeiter-, Prozess- und Führungsqualität untergliedert wird, um 
diese durch 14 Qualitätsindikatoren zu operationalisieren. 



Grundsätzlich erreichen Organisationen durch die Umsetzung des TQM eine Verbesse-
rung ihrer Marktposition, deren Optimierung mit Hilfe des übergeordneten qualitätsorien-
tierten Führungssystems erreicht wird. Eine hohe organisationale Qualität setzt dabei die 
Einbindung aller Mitarbeiter sowie die am Kundenwunsch orientierte prozesshafte Aufbe-
reitung der Arbeitsabläufe voraus.  

Die in dieser Untersuchung vorgenommene zeitliche Eingliederung der befragten Touris-
musorganisationen in den idealisierten Adaptionsverlauf des TQM lässt den Schluss zu, 
dass sich diese aktuell erst am Beginn der Auseinandersetzung mit einem ganzheitlichen 
Qualitätsmanagement befinden. Bei der Betrachtung des Fortschrittes der Adaption der 
einzelnen Subkonstrukte der internen Qualität bestehen signifikante Unterschiede. Die 
Auswertung zeigt, dass insbesondere der Mitarbeiter- und Prozessorientierung ein sehr 
geringer Stellenwert beigemessen wird und ihre Maßnahmen selten durchgeführt werden; 
hier liegen die hauptsächlichen inhaltlichen Schwachstellen. Weitere aufgedeckte Defizite 
betreffen die geringe Bekanntmachung der eigenen Qualitätsstandards und die fehlende 
Umsetzung von Schulungen für Leistungsträger. Durch die Zuordnung dieser Aspekte als 
Führungsmängel in den Bereichen Management und Leadership kann nun konstatiert 
werden, dass die strategische Bedeutung von Qualität durch das Führungspersonal der 
Tourismusorganisationen bisher nicht erkannt ist. Auch die Differenzierung nach struktur-
bildenden Determinanten offenbart die heterogene Adaption des Qualitätsmanagements: 
Grundsätzlich führen GmbH alle gemessenen Qualitätsmerkmale eher durch als eingetra-
gene Vereine, die sie ihrerseits häufiger umsetzen als Ämter. 

Ein zusätzliches Ergebnis der vorliegenden Erhebung konkretisiert sich in der nachweisba-
ren Umsetzungsschwäche der Tourismusorganisationen: Häufig wird die Relevanz der 
Notwendigkeit einer Qualitätsverbesserung zwar erkannt, allerdings nicht in gleichem Ma-
ße umgesetzt. Als Gründe der verzögerten Adaption sind hauptsächlich die fehlende tou-
ristische Ausbildung und die zu geringe Vermittlung eines ganzheitlichen Qualitätswissens 
innerhalb der Weiterbildungsmaßnahmen für touristische Fach- und Führungskräfte nach-
zuweisen. 

Die in dieser Arbeit identifizierten Verbesserungspotentiale für deutsche öffentliche Tou-
rismusorganisationen sind daher die Einführung eines wirksamen Personalmanagements, 
die Standardisierung von Prozessen, insbesondere der Kundenkontaktprozesse und die 
verstärkte Kommunikation mit Mitarbeitern. Gleichzeitig führen die Einbindung der Qualität 
als strategischem Erfolgsfaktor und die Bekanntmachung der eigenen Qualitätsstandards 
zum Erfolg.  


