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GASTEVERHALTEN BEEINFLUSSEN:
WIE WIRKEN VERHALTENSAPPELLE?

Im Urlaub wirken Appelle, etwa sich umweltschonend zu verhalten, anders als im
Alltag. Wie gelingt es dennoch, Gaste ,.abzuholen™ und ihr Handeln zu steuern?

Es gibt deutliche Unter-
schiede, wie sich Gaste zu
Hause bzw. wahrend ihrer Fe-
rien verhalten. Das hat unter
anderem damit zu tun, dass
man den Urlaub ohne Ein-
schrankungen genieflen
mochte”, erklart Wissen-
schaftlerin Bettina Griin von
der WU Wien, warum Alltag
und Ferien so unterschiedlich,
das Verhalten gleicher Perso-
nen betreffend, sein konnen.

Insofern ist es wenig tber-
raschend, dass im Alltag sehr
umweltschonend lebende Personen, im Urlaub dem Umwelt-
schutz viel weniger Bedeutung schenken. ,Die meisten Men-
schen sind in ihren Ferien mehr auf Hedonismus und Loslassen
eingestellt, als auf Vernunft und Verzicht. Und sie finden viele
Entschuldigungen, warum sie sich im Urlaub nicht so vorbild-
haft verhalten wie zuhause”, berichtet Griin von ihrer aktuellen
Forschungsarbeit zu ,Umweltschonendem Verhalten im Touris-
mus”.

Bettina Griin,
Verhaltensforscherin, WU Wien

»Richtige” Verhaltensanreize wahlen

.Wir haben festgestellt, dass es viele Appelle gibt, die sich direkt
auf die Umwelt beziehen, etwa das Handtuch nochmals zu ver-
wenden oder sein Zimmer nicht jeden Tag reinigen zu lassen,
und dadurch die Umwelt zu schonen. Deshalb haben wir ganz
bewusst andere Argumente gewahlt”, gibt die Wissenschaftlerin
Einblick in die gemeinsam mit der Universitat Ljubljana durch-
gefuihrte Forschung.

Wahrend im Alltag Einsparungen bei Mill, Strom oder Was-
ser in der eigenen Brieftasche spiirbar werden, haben solche fi-
nanziellen Anreize fir den einzelnen Gast im Urlaub keine Be-
deutung. .Als Appelle haben wir neben Umweltargumenten
etwa auf soziale Normen, also die Information, wie sich Andere
verhalten oder auf Humor gesetzt. Die Wirksamkeit gesteigert
haben vor allem aber Verlosungen oder Belohnungen. Wer etwa
auf die Zimmerreinigung verzichtet hat, bekam einen Bar-Gut-

PROJEKT , UMWELTSCHONENDES
VERHALTEN IM TOURISMUS*
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schein, um sich vor dem Essen einen Aperitif zu génnen. Das hat
sehr gut funktioniert”, erzahlt die Wissenschaftlerin. Wichtig bei
solchen Belohnungen ist, dass sie Gastenutzen stiften, aber
dennoch keinen relevanten Umsatzverlust verursachen. Ebenso
entscheidend war, so Grin, bei allen Maflnahmen sicherzustel-
len, dass sie sich nicht negativ auf die Zufriedenheit der Gaste
auswirken.

Weitere zentrale Erkenntnisse der Forscherinnen und For-
scher um Bettina Griin sind:

e Spielerische Zugange in vergniigungsorientierten Kon-
texten konnen erfolgreich Verhaltensanderungen be-
wirken.

e Es gibt keine allgemeingiiltigen Losungen, sondern es
missen Appelle fir verschiedene Zielgruppen erdacht
werden.

e Der Mitarbeiter-Schulungsbedarf ist nicht zu unter-
schatzen, wenn die Mafinahmen an das Verhalten des
Personals (etwa Reinigung oder Service) gebunden
sind.

Was heifit das konkret?

Umgelegt auf das einzelne Seilbahn- oder Tourismusunterneh-
men sowie auf Tourismusdestinationen ergeben sich konkrete
Denkanstofle.

1. Alltag # Urlaub: Bei allen Uberlegungen beziiglich
Zielgruppen und Urlaubsmotiven potenzieller Gaste gilt
es im Hinterkopf zu haben, dass oft im Urlaub eine Ge-
genwelt zum Alltag gesucht wird und dass Vernunft im
Alltag nicht automatisch auch Vernunft im Urlaub be-
deutet.

2. Oko-Verhalten spart Geld: Im Alltag ja, weil etwa weni-
ger Stromverbrauch niedrigere Kosten bedeutet. Im
Urlaub - aus Gastperspektive - nicht, weil etwa die
Ubernachtung gleich viel kostet, ob man viel oder we-
nig Strom verbraucht.

3. Belohnungen zur Steuerung: Besser als rationale Ar-
gumente wirken Belohnungen. Wenn man bei seinem
Gast eine Verhaltensanderung erreichen will, muss
man sich tberlegen, wie man dafiir ,danke” sagt.

4. Information PLUS: Zu informieren alleine reicht nicht.
Es braucht mehr, etwa ein ,Versprechen”, das man den
Gasten abnimmt, nachdem sie informiert wurden. Sol-
che Versprechen in der Gruppe abgegeben verstarkt die
Wirkung. Bettina Griin liefert ein entsprechendes Bei-
spiel. ..In Grénland wurden bei Gletscherbeobachtungs-
touren Gaste informiert, zur Schonung der Natur am
Weg zu bleiben. Dann wurde ihnen das Versprechen ab-
genommen, sich daran zu halten, was die meisten in
der Folge auch taten.” Oliver Pichler




