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Konzeptuelle Basis | O2

Wie gelingt wirksames, inklusives Qualititsmanagement unter

Alltagsbedingungen? Dieser Forschungsimpuls verbindet Erkenntnisse

ethnografischer Studien im alpinen Raum zu barrierearmen Freizeitaktivitaten.

Barrieren werden entlang der gesamten Servicekette sichtbar gemacht und in

wirksame, ressourcenschonende QM-Praktiken Ubersetzt. Im Fokus stehen

digitale Informationsangebote und partizipative Feedbacksysteme. Auf Basis

von Service-Dominant Logic werden praxisnahe Hebel zur Nutzerzentrierung,

Servicemanagement und QM vorgestellt. (Nigg et al, 2024; Plaikner et al. 2025, 2026; Merz &

Vargo, 2009)

e Problem: Anspruch auf vollstandige Barrierefreiheit trifft auf fragmentierte
Prozesse und knappe Ressourcen.

e Studie: Ethnographie und Mixed Methods entlang der Servicekette.

o Ergebnisse: Grolte Hurden meist am Anfang und am Ende der Servicekette.

e Praxistransfer: 1) barrierefreie Access-&-Safety-Microsites; 2) ,First 15 Minutes*-
Onboarding-Standard; 3) QR-Feedback in leichter Sprache mit  Rickmeldezyklus.

e Nutzen: mehr wahrgenommene Qualitat, hohere Selbstwirksamkeit, stdrkere
Marke und Reputationswahrnehmung - bei weniger Reibung im Alltag.

Barrierefreiealpine Freizeitangebote durch evidenzbasiertes, nutzerzentriertes
Qualitatsmanagement: (Bichler & Peters, 2020)

e Ziel: Erkenntnisse zu barrierearmen Freizeitaktivitdaten im alpinen Raum und
deren Implikationen fiir Qualitatsmanagement (QM) im Gesundheits- und
Sozialbereich aufzeigen.

o Kernbotschaft: Barrierefreiheit ist eine Serviceketten-Aufgabe;
entsteht an wenigen, gut priorisierten Touchpoints.

e Fokus: Inklusive, nutzerzentrierte QM- und Marketingansatze starken
Servicequalitat, Selbstwirksamkeit und soziale Identitdt der Nutzer:innen.

e Constructive Alignment: Abstimmung von Zielen, Methoden und
Bewertung zur praxisnahen Kompetenzférderung.

o Strategische Instrumente: Value Proposition, Relationship
Marketing, Stakeholder-Management und Feedbacksysteme als Basis
innovativer, inklusiver Gesundheits- und Sozialservices.

Wirkung

QM-Paradigma: Nutzerzentrierung x Servicequalitat x Marke: Wenn das
inklusives Serviceversprechen Markenkern ist, wird es zum Qualitatskriterium.

@l Wie lassen sich Praventionsansdtze im Gesundheitstourismus mittels inklusivem QM-Design (digital) skalierbar und sozial nachhaltig gestalten?

O3 | Forschungsdesign & Kontext

Methodenmix zur Analyse von Liicken in der Dienstleistungskette:

Ethnografische Begleitung und Multi-Methods Approach:

....:.. Ethnografische Tagesbegleitung in Soft/Extrem Freizeit/Sport Angebote
(Interviews, Fotos/Videos, Protokolle), ergdnzende Fokusgruppen,
Expert:innen-Workshop zur Kundenreise/Dienstleistungskette,
Medienanalysen und quantitative Ergdnzungen im Projektverbund.

(Plaikner et al. 2025)

8/8\8 Methodische Fundierung: Qualitative Inhaltsanalyse und Template-
&7 Analyse (MAXQDA), Kodierbdume und Cross-Coding, trianguliert entlang
der Dienstleistungskette (Pre-Travel/On-Site/Post-Travel). (Plaikner et al., 2026)

® Nutzerzentrierung: Evidenz, wo Barrieren tatsachlich auftreten und

welche Losungen akzeptiert und genutzt werden (Digitale Abstimmung)
(Merz & Vargo, 2009)

g OER: in Forschungskooperation und Drittmittelprojekten

(Forum Neue Medien in der Lehre Austria | fnma)

Of | Zentrale Ergebnisse (Auswahl)

e Informations- und Digitalliicken: Barrieren in der Servicekette
entstehen durch unklare Navigation und mangelnde Sichtbarkeit.

o Kommunikation/Bildsprache: Barrierefreie digitale Angebote und
Nutzbarkeit.
e Feedbacksysteme/Vertrauen: Zugdngliche, partizipative

Feedbacksysteme und community-based Informationen starken
Vertrauen, Servicequalitat und QM.
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Accessible touristic leisure activities in the alpine
outdoors along tourism value chains
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Bild 1: Graphical Abstract (Plaikner, 2026) Toruistische Freizeitaktivitdten in alpinen Umgebungen und Wertschopfungsketten im Tourismus.

Handlungsempfehlungen

fiir inklusives QM-Design

inklusive Kommunikation erhéhen Orientierung, Zugehdorigkeit und (@

e QM-Verankerungen von Barrierefreiheit: Verbindliche Standards fir
verstandliche Inhalte, barrierefreie Webgestaltung und konsequente
Digitalisierung.

o Strukturierte Partizipation und Servicekompetenz: Feedbacksysteme
zur Erfassung von Barrieren sowie Personal- und Servicequalitdt in die QM-
Entwicklung integrieren.

o Sichtbare Inklusion:  Diversitdit  konsistent in  Marken-  und
Angebotskommunikation als Qualitdtsmerkmal positionieren
o Kooperative, skalierbare Serviceketten: Digitale Prozesse und

Zusammenarbeit entlang der
Qualitatsentwicklung nutzen.

Dienstleistungskette zur nachhaltigen

— Kritische Poster Reflexion: Wie kann ethnografische Forschung im Gesundheitstourismus Qualitdtsmanagement und
soziale Nachhaltigkeit verbessern und wie kann man ihre Ubertragung auf den Gesundheits- und Sozialbereich stirken?

Bild 2: Theoretical Base (Plaikner, 2026)
Kategorisierung und Gruppenzuordnung
als fortlaufender Iterationsprozess
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