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1. Aligemeine Informationen

Einheit 2018
Gesamtumsatz aller verkaufter Reisen € 1.988.080
Mitarbeitende gesamt (Vollzeitdquivalente) Anz 5,15
Gesamtiibernachtungen (Zieldest. Island) Anz 7.398
Gesamtpaxe (Reisende in Zieldest. Island) Anz 822

Die Zusammensetzung der Mitarbeitenden wird im Kapitel 3. Management naher erlautert, da sich im Jahr
2018 einige Veranderungen ergeben haben.

1.1. Kernindikatoren

Einheit 2018
Umsatzrendite % 3,91
C(?z pro Gast/ FIEJgemissionen (aus 781 Pers. ; 904,6323
Mittelstreckenfliige)
Index Kundenzufriedenheit % n.v.
Ricklaufquote der Kundenbefragung % n.v.
CSR-Check-Index Mitarbeitende % 71,4
CO; pro Mitarbeitendem abzgl. Kompensation t 0,7351
CSR-Index Partneragentur % n.v.
CSR-Index Unterkiinfte % 63,2
CSR-Index Reiseleitung % 68,99

1.2. Unternehmensdaten
»Island warmt die Seele”
Dieser Slogan begleitet das Unternehmen bereits seit den Anfangen und hat seitdem nicht an Intensitat
verloren.
Als Spezialist fiir Island ist der Name Programm, nicht nur das Land, sondern auch das unvergessliche
,Erleben” einer solchen Reise stehen im Vordergrund.
Auch wenn als weitere Destinationen Gronland und die Farder Inseln hinzu gekommen sind, bleibt es bei dem
Namen Island Erlebnisreisen.

Angefangen hat alles im Jahr 1998 als Einmannbetrieb in nebenberuflicher Tatigkeit. Schnell kamen die ersten
Mitarbeitenden hinzu, zu Beginn noch mitten in Hamburg in der Privatwohnung des Griinders Bruno
Guttenberg, 2003 folgte der Umzug der Firma nach Wedel. Im Jahr 2016 verstarb der Inhaber und
Geschaftsfiihrer Bruno Guttenberg an einer schweren Krankheit. Die Geschaftsfiihrung konnte er noch an die
beiden langjahrigen Mitarbeiterinnen Barbara Amend und Manuela Wernicke-Skubich abgeben. Seine Ehefrau
Eva-Maria Entrel8 als Erbin ist jetzt Inhaberin des Unternehmens.

Bis 2017 lief das Geschaft im Umfang reibungslos; das Jahr 2018 begann schleppend. Durch erhéhte
Aufwendungen im Bereich Werbung konnte sich das Unternehmen stabilisieren, jedoch war es notwendig,
Personal abzubauen.

Die langjahrigen Mitarbeitenden sind allesamt Spezialisten und kennen Island von zahlreichen Reisen sowie
langjahrigen oder ausgedehnten Aufenthalten wie Arbeit oder Studium.

Trotz der Veranderung in der Geschaftsleitung und dem Umsatzriickgang ist Island Erlebnisreisen GmbH ein
unabhangiger, selbstandiger und privat gefiihrter Reiseveranstalter geblieben.

Die Firma ist ihrer Unternehmensphilosophie stets treu geblieben. Von Anfang an stand der Kunde mit seinen
individuellen Reisewlinschen und der personliche Kontakt im Mittelpunkt. Durch intensive Beratung werden



die Angebote mit dem Kunden zusammen erstellt. Mallgeschneiderte Reisen ganz nach Kundenwunsch ist
auch nach 20 Jahren der Schwerpunkt des Firmenportfolios.

1.3. Leitbild
Das Leitbild, wahrend des CSR-Prozesses der Zertifizierung im Jahr 2016 vom Team entwickelt, behalt auch
weiterhin seine Gultigkeit.
Das Leitbild ist auf der Homepage fiir jedermann einsehbar unter
https://www.islanderlebnis.de/service/unser-leitbild.php.

»lsland warmt die Seele“-

Diese Ansicht begleitet uns seit der Griindung des Unternehmens.

Island ist unsere Leidenschaft, die sich auch auf die Nachbarn, Gréonland und die Faroer Inseln, erstreckt. Wir,
als Team von Island-Enthusiasten, mochten unsere Begeisterung teilen. Unser Bestreben ist es, dass unsere
Kunden die Destinationen bewusst erleben und deren Besonderheiten auf sich wirken lassen. Eine individuelle
und intensive Beratung ist flir uns daher selbstverstandlich.

Die Reisen werden so zusammengestellt und angepasst, dass sie den Bedurfnissen und Wiinschen unserer
Kunden, aber auch unserem Qualitdatsanspruch entsprechen. Wir arbeiten mit zuverlassigen Partnern, bei
denen unsere Gaste in den besten Handen sind. Unsere Destinationen kennen wir aus personlicher Erfahrung.
Wir erweitern standig unser Wissen und unsere Kenntnisse liber ihre Eigenheiten und Besonderheiten und
legen Wert auf den Schutz der einzigartigen Natur.

Ein fairer Umgang ist uns wichtig - sowohl untereinander als auch gegeniiber unseren Partnern vor Ort. Diese
teilen unsere Ideen und bieten faire Arbeitsbedingungen wie auch Engagement fiir die Umwelt in ihren
jeweiligen Bereichen.

Durch die groRe Entfernung unserer Ziele ist eine Anreise per Flugzeug so gut wie alternativlos. Wir sind uns
dieser klimaschadigenden Problematik bewusst und bieten unseren Kunden die Méglichkeit, die durch die
Reise entstehenden CO2 - Emissionen zu kompensieren.

Als Unternehmen haben wir eine gesellschaftliche Verantwortung und verfolgen das Ziel, unser Handeln
kontinuierlich zu verbessern. Es ist uns wichtig, den eingeschlagenen Weg der Nachhaltigkeit weiter zu gehen.

2. Wirtschaftsdaten

Einheit 2018
Gesamtumsatz € 1.988.080
Gesamtumsatz aus dem Vorjahr (2013/2017) € 2.810.920
Gesamtumsatz aus dem Vor-Vorjahr (2012/2016) € 2.972.182
Umsatz pro Mitarbeitendem € 386.035
Umsatzrendite % 3,91
Umsatz aus eigenen Reisen (Individualreisen) € 1.389.519

Einheit 2018
Gesamtausgaben € 1.910.424

Der Schwerpunkt unserer Firma liegt hauptsachlich auf der Organisation von Individualreisen in Island. Hier
wird der meiste Umsatz generiert. Die Vermittlung von Gruppenreisen und Reittouren sowie einer selbst
veranstalteten Gruppenreise pro Jahr im Wander- und Busreisensegment gehoren ebenfalls als zweitstarkster
Umsatzanteil dazu. Mit einer Vielzahl an Veranstaltern und Reiterhéfen arbeiten wir bereits seit
Grindungszeiten zusammen, und Jahr fiir Jahr wird das Angebot erweitert.

Als kleinere Umsatzposten zahlen die Vermittlung von einzelnen Reisebausteinen sowie Reisen nach Grénland
und auf die Farder Inseln dazu.



3. Management

Nach wie vor werden die Geschafte von den beiden Geschaftsfihrerinnen Barbara Amend und Manuela
Wernicke-Skubich geleitet; die Inhaberin Eva-Maria Entrel} arbeitet ebenfalls flir das Unternehmen im
Backoffice.

Das Managementsystem duBert sich in der flachen Hierarchie, die Kommunikationswege sind kurz. In
unregelmalig stattfindenden Meetings wird das Tagesgeschaft besprochen. Es gibt keine festgelegten
Abteilungen. Alle Mitarbeitenden aulRer der Inhaberin sind in der Organisation der Reiseangebote sowie in der
Kundenberatung tatig.

3.1. CSR - Managementsystem & CSR - Beauftragte

Von Beginn des Unternehmens an ist nachhaltiger Tourismus eng in der Firmenphilosophie verankert, seit der
Zertifizierung in 2017 ist dies von aulien sichtbar. Seit 2007 wird eine Klimaschutzspende in den Reisepreis auf
freiwilliger Basis inkludiert und tber die Auswirkungen der Flugemissionen informiert. Nach wie vor wird
dieses Angebot von den Reisenden gut angenommen.

Eva-Maria Entrel8 (ibernimmt die Position der CSR-Beauftragten und koordiniert die CSR-Aktivitaten.

3.2. Rechtskonformitat
Als Unternehmen mit Sitz in Deutschland gilt das deutsche Recht. Als Reiseveranstalter kommen wir unserer
Pflicht nach, dem Kunden zusammen mit der Buchungsbestatigung einen Reisepreissicherungsschein
auszuhandigen. Das Unternehmen geht mit den ihm anvertrauten Kundendaten nach den gesetzlichen
Bestimmungen der DSGVO vor und hat dies entsprechend auf der Website veroffentlicht. Es wird
selbstverstandlich nach den in 2018 in Kraft gesetzten Pauschalreiserichtlinien verfahren.

3.3. Vertragswesen
Mit einem Grof3teil der Partner in Island bestehen keine schriftlichen Vertrage, lediglich mit einigen
Unterkunftsketten und einer Fluggesellschaft. Durch die langjahrigen Geschaftsbeziehungen bestehen
miundliche Absprachen, und diese laufen auf Vertrauensbasis. Fast jahrlich fahren Mitarbeitende nach Island
oder auf Messen und pflegen den personlichen Kontakt, schauen sich neue Unterkiinfte an, testen selbst
Aktivitaten von Incoming Agenturen und Reittourveranstaltern.
Auch wenn keine Vertrage vorliegen, ist die Kommunikation und ein Austausch wichtig. Durch diesen wird
festgestellt, was die Leistungstrager auf den einzelnen Gebieten tun, ob sie regionale Label haben oder
nochmals an der Supplier-Umfrage teilnehmen sollten, um mehr lber ihre Arbeitsweise zu erfahren. Die
Wichtigkeit dieses Thema werden wir zukiinftiger deutlicher vermitteln, um eine héhere Teilnahme zu
erreichen. Ziel ist es, im kontinuierlichen Prozess, ein gemeinsames Verstandnis von Nachhaltigkeit zu erlangen
und gewisse Standards festzulegen. Durch unsere regelmafigen Besuche vor Ort machen wir uns ein
personliches Bild davon.

3.4. Menschenrechtliche Sorgfalt und Kinderschutz
Einen GroRteil unserer Partner vor Ort kennen wir personlich. Das Verhaltnis zeichnet sich durch meist
langjahrige und vertrauensvolle Zusammenarbeit aus. Islandische Tourismusbetriebe sind oft kleinteilig und
familiar gefuhrt. Da Island ein demokratisches und recht wohlhabendes Land ist, sind Menschenrechte und
Kinderschutz gesetzlich verankert und werden als selbstverstandlich betrachtet. Die Ausbeutung von Kindern
im Tourismus ist daher kein Thema in der islandischen Gesellschaft, die tiberdies als sehr kinderfreundlich gilt.
Auch wenn diese Thematik in Island kaum eine erkennbare Rolle spielt, sind wir uns als international tatiges
Unternehmen in der Tourismusbranche unserer gesellschaftlichen Verantwortung bewusst und bekennen uns
ausdricklich gegen die Ausbeutung von Kindern im Tourismus jeglicher Art. Wir wissen dariiber, dass in vielen
Landern die Situation eine andere ist und stehen hinter den Inhalten des Kinderschutzkodex.



3.5. Stakeholdermap

%

/%TSLAND

Erlebnisreisen

In der Stakeholderlandkarte sind alle Anspruchsgruppen vertreten, die ein Interesse an der Firma Island
Erlebnisreisen bzw. an deren Entscheidungen haben.

In vier Hauptgruppen werden die verschiedenen Stakeholder zusammenfassend dargestellt: Kunden,
Mitarbeiter, Kooperationen und Lieferanten. Innerhalb dieser Gruppen wurden weitere Differenzierungen
vorgenommen.

Jede dieser Gruppen hat natirlich einen eigenen Anspruch an die Firma, welcher unterschiedlich stark
ausgepragt ist. So steht fir die Mitarbeiter die Arbeitsplatzsicherung im Vordergrund, wahrend fiir andere der
wirtschaftliche Erfolg ausschlaggebender ist.

Die Einflussnahme zwischen den einzelnen Stakeholdern und der Firma steht im wechselseitigen Verhaltnis. So
haben manche Stakeholder einen groReren Einfluss als andere, z.B. die Kunden mehr als die Post. Dargestellt
ist diese in einem Ampelfarbsystem: Die Farbe rot hat den gréBten Einfluss, wahrend gelb einen mittleren und
grin den geringsten hat.

3.6. Vorschlagswesen und Verbesserungsmanagement
In der Firma herrscht eine Kultur der offenen Kommunikation und der flachen Hierarchie. In den Meetings hat
jeder ein Mitspracherecht und kann seine Vorschlage einbringen, es werden gleichberechtigt Entscheidungen
getroffen. Das Verbesserungsprogramm aus Kapitel 10 wurde gemeinschaftlich erarbeitet.



4. Kunden

Grundsatzlich richtet sich unser Angebot an jene Zielgruppe, die skandinavienaffin ist oder bereits andere
nordische Lander bereist hat. Vor allem flir Naturliebhaber, aber auch Kulturinteressierte, die interessiert an
der reichhaltigen islandischen Literatur- und Musikszene sind, haben Island, Grénland und die Faroer Inseln
viel zu bieten.

4.1. Kundenzufriedenheit
Die Kunden werden individuell bei Buchung um Riickmeldung nach der Reise gebeten. Da wir unsere
Kundenberatung sehr individuell halten und damit einen regen personlichen Austausch pflegen, erhalten wir
auch in der Regel ein Feedback. In Einzelfallen, beispielsweise bei neuen Produkten, oder bei Hausern, in
denen UnregelmaRigkeiten in der Qualitat vorkamen, fragen wir bei unseren Kunden gezielt nach. Dies
Verfahren finden wir sehr effektiv, weil wir dadurch auch Einzelheiten erfahren, die ein Feedbackbogen nicht
hergeben kann. So entstehen qualitativ aussagekraftige Kundenrezensionen, die zum Teil auch im Katalog
veroffentlicht werden. Fir eine gute Kundenbindung und -zufriedenheit und auch, um die Qualitat der Reisen
zu erhalten, ist es flir uns selbstverstandlich, im Falle von Reklamationen oder Unzufriedenheit, jeder
einzelnen Kritik nachzugehen. Zusammen mit den Kunden suchen wir ggf. nach einer gemeinsamen, fiir beide
Seiten zufriedenstellenden Losung.
Aus diesem Grund werden wir auch in Zukunft auf einen standardisierten Feedbackbogen verzichten.

4.2. Kundeninformation
In unserer kleinen Firma arbeiten fast alle Mitarbeitenden in der Kundenberatung. Fir die Umfrage zur
Kundeninformation haben alle Mitarbeitende aus der Kundenberatung an der Umfrage teilgenommen und
stellvertretend fir alle geantwortet.
Die Umfrage hat ergeben, dass eine unserer Starken in der persdnlichen Kommunikation mit den Kunden liegt.
Vor einer Reise wird ausfihrlich beraten. Es existieren Beratungsstandards, wobei diese nirgends schriftlich
festgehalten oder durch Schulungen erlernt sind. Vielmehr sind diese im Laufe der Jahre entstanden und
werden bei der Einarbeitung an neue Mitarbeiter im Sinne der Firmenphilosophie weitergegeben. Zur
Beratung gehort bei allen Mitarbeitenden Kenntnisse tber die CO,-Kompensation, da dies Bestandteil der
Reiseangebote ist. Im Rahmen der Rezertifizierung haben sie alle Mitarbeitenden erneut die Inhalte von CSR
vor Augen gefiihrt, indem sie das Video auf der TourCert-Seite angesehen haben. Besonders bei neuen
Mitarbeitenden wird Wert darauf gelegt, dass Grundkenntnisse (iber CSR angeeignet werden. Da grundsatzlich
die Moglichkeit besteht an Schulungen teilzunehmen, dies aber kommuniziert und Anreize gegeben werden
mussen um daran teilzunehmen, bleibt dieser Aspekt im Verbesserungsprogramm als ,fortlaufend”
gekennzeichnet bestehen.

Da es Teil der Firmenphilosophie ist, den personlichen Kontakt zu den Kunden zu pflegen, werden viele
Aspekte zur Natur sowie zu sozialen und kulturellen Gegebenheiten besprochen. Vor allem mit dem
aufkommenden Tourismus wahrend der Sommermonate werden die Kunden auf das Verhalten in der Natur
zum Schutze dieser und zur eigenen Sicherheit im persénlichen Gesprach hingewiesen. Eine Veréffentlichung
dieser Hinweise wird an exponierter Stelle angestrebt, damit die Informationen alle erreichen. Dieser Aspekt
wird nun im Rahmen der Rezertifizierung erneut aufgegriffen. Aufgrund des momentan hohen
Arbeitsaufkommens und der schwierigen Situation in 2018 konnte dieser Punkt noch nicht bearbeitet werden
und steht nach wie vor im Verbesserungsprogramm.

Island besitzt als Insel eine sensible Flora und Fauna. Aus diesem Grunde gibt es strenge Einfuhrvorschriften in
Bezug auf Sportequipment, was vor allem fiir die Kunden von Reittouren wichtig ist. Hierzu werden diese
umfassend informiert.
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Island-Info
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Reiten in Island
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Gronland / Faréer
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Service

Uber uns

Die CO,-Kompensation ist bereits im Buchungssystem und im
Reisepreis integriert. Die Kunden werden im Angebot lUber die
Spende informiert. Diese ist im Reisepreis als Extraposten
ausgewiesen, ebenso wird Uber die Organisation atmosfair
aufgeklart. Es besteht die Moglichkeit den Spendenbetrag freiwillig
zu reduzieren oder abzuwahlen. Einen Hinweis lGber den Erhalt der
Spendenquittung finden die Kunden in der Buchungsbestatigung.
Uber die Emissionen und {iber konkrete Projekte von atmosfair
kénnen sich die Kunden auf einer Informationsseite auf unserer
Website informieren. Durch die Insellage bleibt das Flugzeug
nahezu alternativlos, und eine An- und Abreise mit
umweltfreundlicheren Verkehrsmitteln ist kaum maglich.

Uber das Thema Nachhaltigkeit allgemein sowie tiber die CSR-
Zertifizierung wird seit 2017 unter dem Menuepunkt ,,Uber
uns/Nachhaltigkeit” auf unserer Website informiert. Im Katalog
(und auf der Homepage) wird liber die Auswirkungen des Fliegens
und die Klimaschutzorganisation atmosfair sowie lber TourCert seit
2018 informiert.

Die Hauptdistribution erfolgt im Direktvertrieb mit den Endkunden.
Wenige Buchungen werden Uber Reisebliros generiert. Bei den
Gruppenangeboten vermitteln wir die Reisen zwischen anderen
Veranstaltern und den Kunden.

Die Kunden werden Uber Kataloge, eine spezielle Ausflugsbroschiire
sowie liber Detailbeschreibungen auf der Homepage liber die

verschiedenen Angebote informiert.

Die Informationen und Beratungen werden meist Uber E-Mail oder
per Telefon gegeben. Aufgrund der geographischen Lage der
Blirordume kommen die Kunden in der Regel nur gezielt per Termin
zu uns, spontane Laufkundschaft bleibt eher aus. Erfahrungsgeman
sind die Kunden, welche einen persdnlichen Termin bei uns im Biiro
haben, stark an einer Islandreise interessiert und buchen danach
auch meist bei uns.

Ein Mitarbeiter ist von Anfang der Anfrage bis Riickkehr von der
Reise fir einen Kunden zustandig. So kennt der Kunde seinen Ansprechpartner, und durch den persdnlichen
Kontakt entsteht die Kundenbindung.

T‘-‘-:s!‘l‘q

Unser Leithild
Nachhaltlgkem
Kllmabewusst reisen

Menue der Website islanderlebnis.de

Jeder Kunde bekommt ein individuell auf ihn zugeschnittenes Angebot erstellt. Dieses besteht aus:
- Angebot:
o Infos zur Klimaschutzspende
o Info zu Reiseversicherung
o optional Rail & Fly-Ticket
o Sicherheitsinfos zum Fahren auf islandischen Straen und im Hochland (Individualreisende)
o Empfehlungen zu Reiseliteratur und StraRen-/Regionalkarten
- mit der Buchungsbestatigung bzw. den Reiseunterlagen:
o Infobroschiire vom Fremdenverkehrsamt
o Strallenkarte mit Markierung gebuchter Unterkiinfte & Routenbeschreibung
(Individualreisende)

o personliches Reiseinfo mit wichtigen Adressen und Daten
o Reisepreissicherungsschein
o je nach Art der Reise: Packliste fiir Gruppenwanderreisen, Informationen zum biologischen

Artenschutz im Bezug auf Islandpferde und Fische (Desinfektion des Zubehors)



Liste mit Adresse und Kontaktdaten der Leistungstrager

Informationsblatt gem. Art. 250 §1,3 EGBGB (gem. Pauschalreiserichtlinien)
Formblatt 11/16 (Richtlinien fir Pauschalreisen)

AGB

O O O O

Zusammenfassend lasst sich sagen, dass die Starken des Unternehmens bei der Kundeninformation in der
personlichen Beratung und Betreuung liegen. Jeder Kunde hat vom Erstkontakt bis zur Riickkehr nach der
Reise einen festen Ansprechpartner fiir samtliche Belange. Individuell werden aufgearbeitete und selektive
Zusatzinfos fiir den Kunden bei Buchung zusammengestellt, je nach Schwerpunkt der Reise und Interessen.
Um Ressourcen zu schonen, geben wir unseren Kunden von Individualreisen seit Beginn der Saison 2019 die
Moglichkeit, einen Reiseflihrer fir eine gewtlinschte Destination zu bestellen. Sollte ein Kunde bereits einen
Island-Reisefiihrer haben, bekommt er nicht ungefragt einen weiteren, sondern kann seinen Gutschein auch
fur einen Reiseflihrer Gber ein anderes Land nutzen, oder sich einen Reisefiihrer als E-Book downloaden.

Im Laufe des CSR-Prozesses und der Umfragen ist herausgekommen, dass die Starke des Unternehmens (die
intensive und ausfiihrliche mindliche Beratung jedes einzelnen Kunden), mit verstarktem Kundenaufkommen
v.a. wahrend der Hauptbuchungszeit von November bis Februar, immer schwieriger zu realisieren ist.

Die Problematik ist, dass viele Informationen nicht verschriftlicht sind und somit einige Kunden nicht
erreichen. Im Verbesserungsprogramm wurde mit aufgenommen, dass Informationen zu bestimmten
Themengebieten auf der Homepage fiir alle zugdngig sind.

Uber die Website kénnen sich die Kunden intensiver zu den Themen CSR und Nachhaltigkeit informieren. Es ist
angedacht, Aktivitaten unserer Partner in Bezug auf Umweltprojekte regelmaRig vorzustellen - dafiir bieten
sich die Nutzung von Plattformen wie z.B. Facebook an.

5. Mitarbeitende

5.1. Beschaftigtenstruktur

Einheit 2018
Festangestellte gesamt im Hauptsitz Anz 9
Freie Mitarbeitende Pers 1
Mitarbeitende im Ausland Pers 0

Das Team von Island Erlebnisreisen bestand zu Beginn 2018 aus 9 Mitarbeitenden (rechnerisch 5,15
Vollzeitkrafte) am Blirostandort Wedel. Im Dezember 2018 betrug die Mitarbeiterzahl 7. In unregelméaRigen
Abstdanden beschaftigt das Unternehmen eine freie Reiseleiterin, im Jahr 2018 hat diese eine veranstaltete
Gruppenreise durchgefiihrt.

In Island ist eine Vertretung vor Ort, welche im Sommer vier Monate einen Notrufservice betreut, wenn
Kunden auBerhalb der Geschaftszeiten Hilfe oder einen Ansprechpartner benétigen. Da dies auf Honorarbasis
geschieht und sich nicht pauschal in eine Stundenanzahl fassen lasst, wurde sie nicht in die allgemeine
Beschaftigungsstruktur mit aufgenommen.

Eine weitere Starke, welche das Unternehmen auszeichnet, ist die langjahrige Betriebszugehdrigkeit der
meisten Mitarbeitenden. Fast alle Mitarbeitenden sind 8 oder mehr Jahre bei Island Erlebnisreisen GmbH
beschéftigt. Dies spricht auch fir den hohen Wert der Zufriedenheit aus der Mitarbeitenden-Umfrage (siehe
auch Zufriedenheitsindex Mitarbeitende).

5.2. Personalentwicklung

5.2.1. Schulungen
Schulungen fiir die Mitarbeitenden gab es 2016 im Rahmen des Zertifizierungsprozesses zum Thema
Nachhaltigkeit und CSR, zu Beginn durch die CSR-Beauftragte und im weiteren Verlauf durch Tourcert in den



Workshops. Seitdem wurden vereinzelt Schulungen oder Weiterbildungen nachgefragt, vor allem in Bezug auf
Marketing und Social Media Networking. Zudem wurde an mehreren workshops zu den Themen DSGVO und
Pauschalreiserichtlinien teilgenommen — das neu erworbene Wissen wurde dann an alle Mitarbeitenden
weitergegeben.

Weiterbildung ist im Verbesserungsprogramm weiterhin fest verankert und ist regelmaRig Thema bei den
Mitarbeitergesprachen.

5.2.2. Bezahlung und Mehrarbeit
Das Lohnniveau bei Island Erlebnisreisen entspricht einer branchentiblichen Verglitung. Die Mitarbeitenden
kénnen zu Beginn ihres Angestelltenvertrages selbst entscheiden, wie viele Stunden sie arbeiten méchten
(Voll- oder Teilzeit). Die Stundenanzahl kann je nach personlicher Lebensphase angepasst werden. Es wurde
auch ein Home Office-Arbeitsplatz fiir eine Mitarbeiterin eingerichtet, welcher zu einem Teil der
Arbeitsstunden genutzt wurde.
Uberstunden werden ausgeglichen und Urlaub hat jeder Mitarbeitende 30 Tage, unabhingig von Linge der
Firmenzugehorigkeit oder Anzahl der Arbeitsstunden.

5.3. Mitarbeitendenzufriedenheit

Einheit 2019
Zufriedenheitsindex Mitarbeitende % 75,0
Index Strategie und Management % 76,2
Index Arbeitsbedingungen % 81,7
Index Umweltschutz im Biiro % 83,3
Index eigenes Umweltverhalten % 58,3

Im Rahmen der Zertifizierung wurde ebenso eine Umfrage unter den Mitarbeitenden durchgefiihrt. Diese war
anonym und bestand aus oben genannten Kapiteln mit verschiedenen Antwortméglichkeiten. Des Weiteren
gab es Kommentarfelder fir Verbesserungsvorschlage oder Kritik. Die Dauer der Umfrage betrug ca. 10-15
Minuten. Es haben sich fast alle der Mitarbeitenden daran beteiligt. Die Umfrage wurde im wochentlichen
Meeting angekiindigt und per Mail an alle versendet. Als Zeitraum wurden zwei Wochen veranschlagt.

Die Auswertung der Mitarbeitenden-Umfrage hat ergeben, dass eine hohe Zufriedenheit sowie eine hohe
Identifikation mit dem Unternehmen besteht. Vor allem die Firmenkultur der eigenstandigen Entscheidungen
und des Handlungsspielraumes und Unterstiitzung der Mitarbeitenden untereinander wurden positiv
bewertet. Es besteht ein gutes Betriebsklima. Die Schwachen aus der Umfrage ergaben sich daraus, dass
Fortbildungsmoglichkeiten und Moglichkeiten der beruflichen Weiterentwicklung im Unternehmen kaum
gesehen werden. Diese Punkte wurden zum Teil ins Verbesserungsprogramm aufgenommen (bzw. sind
weiterhin als ,fortlaufend” gekennzeichnet). Dass eine Weiterentwicklung der Produktpalette gewiinscht wird
und auch Weiterbildungsmaglichkeiten im Bereich Marketing vorhanden sind, wird kiinftig in den
Mitarbeitergesprachen hervorgehoben.

Durch das schwierige Jahr 2018 gab es von Seiten des Managements Entscheidungen, die nicht fiir alle
Mitarbeitenden gleich gut nachvollbar waren. Daraus ergab sich im Bereich Strategie und Management ein
leichter Einbruch im Vergleich zur letzten Umfrage.

6. Betriebsokologie/Umweltmanagement/Beschaffung

Im Rahmen des Zertifizierungsprozesses (2017) wurde ein Ecomapping durchgefiihrt. Hierbei wurden Aspekte
wie z.B. Energie/ Emissionen, Wasser, Abfall oder Sicherheit am Bilirostandort dokumentiert, der IST-Zustand
erhoben und Verbesserungen initiiert.

In diesem Zusammenhang haben sich Miilltrennung und Einsparungen von Lichtemission seitens der
Mitarbeitenden voll etabliert. Im Verbesserungsprogramm bleibt als ,fortlaufend” gekennzeichnet, dass
Lampen bei Nichtgebrauch ausgeschaltet werden, abends die Computer und Drucker ebenfalls ausgeschaltet



und tagsiber in den Stand-by Modus versetzt werden. Bei Neukauf von Elektrogeraten wird auf
Energieeffizienz und Umweltvertraglichkeit geachtet.

6.1. Energie

Einheit 2018
Stromverbrauch kWh 3.095
Gesamt kwh kWh 15.392

Seit April 2015 bezieht die Firma Strom {iber den Okostrom-Anbieter Greenpeace Energy.! Im Jahr 2018
konnte somit 3.095 t CO, eingespart werden, da die Stromerzeugung zu 0% zu einer CO,—Belastung beitragt.
Geheizt wird in dem Haus, in dem sich die Blirordaume befinden, mit Gas vom Betreiber Greenpeace Energy.
Dieser innovative Anbieter fordert die Gewinnung von Windgas, das ist Gas, das durch ein bestimmtes
Verfahren aus Windenergie gewonnen wird. Durch Nutzung dieses Anbieters wird also die Forschung von
alternativer Gasgewinnung unterstiitzt?.

6.2. Emissionen im Betrieb
Einheit 2018

CO,-Flugdienstreisen t 0,028

Dienstreisen werden seit 2007 komplett kompensiert. Wenn nicht direkt, dann indirekt Gber die Aufrundung
der Gesamt-Spendengelder an atmosfair. Jedes Jahr gibt es einen grolRen Anteil von spendenbereiten Kunden.
Je nach Gewinnerwartung wird der Betrag der Spenden, die wir weitergeben, um den Kompensationsbetrag
der Dienstreisen und ggf. weiterer Betrage aufgerundet.

Dienstreisen innerhalb Deutschlands werden mit der Bahn getatigt. Ins Ausland, was meist nach Island,
Gronland oder auf die Faroer Inseln ist, wird das Flugzeug genommen.

Die Kompensation wird tber atmosfair geleistet, ebenso wie die Kundenspenden. Seit tiber 10 Jahren arbeiten
wir mit der Non-Profit-Organisation zusammen. Sie tragt durch aktiven Klimaschutz zur Kompensation von
CO,-Emissionen bei Fliigen bei und deren Projekte sind nach dem CDM Gold Standard registriert.

6.3. Papier
Einheit 2018
Papiergewicht (Kataloge) pro Reisende kg 0,83
Papiergewicht (Bliropapier) pro Mitarbeitenden kg 5,34
Anteil 100% Recycling Kataloge % 100
Anteil 100% Recycling Bliropapier % 0

Der Katalog wird jahrlich herausgegeben. Alle drei Jahre wird zusatzlich noch ein Reitkatalog erstellt, welcher
dann fir jeweils drei Jahre giiltig ist und 2018 fiir 2019-2021 gedruckt wurde. Als aktuelle Erganzungen zu
Touren, Preisen und Terminen werden jedes Jahr 2-3 kleine Beiblatter gedruckt.

Die Kataloge werden per Post verschickt, kdnnen aber auch digital Giber die Homepage eingesehen werden.
Des Weiteren stehen dem Kunden weitere Informationen tber die einzelnen Reisen auf der Homepage zur
Verfiigung — die Kataloge dienen lediglich als allgemeine Informationsquelle, und um einen Uberblick (iber
unsere Produktpalette zu erhalten.

1 Greenpeace Energy, www.greenpeace-energy.de
2 Nachzulesen auf der Homepage: https://www.greenpeace-energy.de/geschaeftskunden/gewerbegas/unser-windgas-im-detail.html
3 atmosfair, https://www.atmosfair.de/de/klimaschutzprojekte/cdm_gold_standard/




6.4. Umweltfreundliche Produkte und Dienstleistungen
Bei der Beschaffung von umweltfreundlichen Produkten und Dienstleistungen wird bei der Papierbeschaffung
auf Recyclingpapier geachtet, ebenso beim Toilettenpapier. Die notige Energie wie Strom oder Gas stammt aus
moglichst umweltvertraglichen Quellen von Greenpeace Energy.
Der Katalog wird bei der Umweltdruckerei klimaneutral gedruckt.*

7. Reiseangebote

7.1. Angebotsportfolio

Einheit 2018

Reiseangebote Anz 131

Reisende gesamt (inkl. Gronland und Farder) Anz 841

Individualreisende (inkl. Gronland und Farder) Anz 562

Gruppenreisende (+ Reittouren) Anz 279
Reisearten Anzahl

Buchungen

s Individualreisen = Gruppenreisen = Reittouren = Individualreisen Gruppenreisen Reittouren

Die meistgebuchten Reisen bei Island Erlebnisreisen sind maRgeschneiderte Individualreisen nach Island. Des
Weiteren werden Reittouren und Gruppenreisen (meist Wander- und Busrundreisen) anderer Leistungstrager
vermittelt. Gronland und die Farder Inseln komplettieren das Angebot, sind aber weniger durch Kunden
frequentiert als Island. Viele Reisende verbinden Gruppen- sowie Reitreisen mit weiteren Reisebausteinen,
welche individuell arrangiert werden.

Abgebildet in der obigen Tabelle sind alle angebotenen Reisen. Die Angebote fiir Individualreisende sind
maRgeschneidert und individuell fir die einzelnen Kunden entworfen. Aus den Diagrammen ergibt sich, dass
eine Uberarbeitung/Verschlankung der Angebotspalette vorgenommen werden muss. Ob ein eigener
Reitkatalog, auch wenn er fiir 3 Jahre Giiltigkeit besitzt, wirklich sinnvoll ist, muss Giberdacht werden.

Seit 2007 ist eine Klimaschutzspende an atmosfair als anndhernde Kompensation fiir CO,-Emmissionen des
Fluges im Reisepreis inkludiert. Diese freiwillige Spende wird in den Kundenangeboten extra ausgezeichnet
und kann aktiv vom Kunden abgewahlt werden.

Bei Individualreisenden ist eine hohe Aufenthaltsdauer zu verzeichnen, sie bleiben durchschnittlich ca. 12 Tage
auf der Insel. Die Gruppenreisen dauern im Schnitt 9 Tage.

Die Reiseangebote werden im Katalog als kleine Auswahl dargestellt. Im Internet werden diese dann
ausfiihrlicher in Form von Detailbeschreibungen und Routenkarten abgebildet.

Jedes Jahr wird ein Katalog erstellt. Zuletzt (fiir das Jahr 2019) sind es zwei DIN A5-Broschiiren (Hauptkatalog
und Reitkatalog) mit tGber 60 Seiten. Neuerungen und Preise finden sich in einem extra Flyer, welcher jedes

4 Umweltdruckerei, www.dieumweltdruckerei.de
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Jahr heraus kommt. Somit bietet Island Erlebnisreisen den Kunden ein vielfaltiges Reiseangebot in alle
Regionen Islands an (sowie ein kleineres Angebot fiir Gronland und die Farder Inseln).

7.2. Produktbewertung

Wie im Firmennamen bereits impliziert, fokussieren wir uns auf Island als Hauptreisedestination.

Da Island mit seiner Insellage nur per Flugzeug oder Fahre zu erreichen ist, sind keine landbasierten
Transportmittel flir die An- und Abreise einsetzbar. Eine Fahranfahrt dauert recht lange und der Reisende ist
zeitlich eingeschrankt was die Aufenthaltsdauer in Island betrifft. So ist ein Flug nach Island beinahe
alternativlos. Der weitaus Uberwiegende Anteil unserer Gaste nutzt diesen Anreiseweg. Seit 2007 bieten wir in
den Reiseangeboten an, den Flug zu kompensieren. In 2018 betrug die Bereitschaft, den Flug durch eine
Spende an atmosfair Gber uns zu kompensieren, tiber 60%.

In den letzten Jahren konnten folgende Spendenbetrage an atmosfair weitergegeben werden (die
Spendenbescheinigungen wurden auf die Namen der Kunden ausgestellt):

2016 2017 2018
Spenden an atmosfair von 21.114,50 19.365 13.702
Kunden
Kompensation von 1.595,50 235 98
Dienstreisen + eigene
Spende
22.710,00 19.600 13.800

Der Transport im Zielgebiet geschieht meist mit dem Mietwagen (bei Individualreisenden) oder mit Bussen
(bei Gruppenreisenden).

Innerhalb Islands ist der 6ffentliche Nahverkehr etwas eingeschrankt. Zu Hauptsehenswiirdigkeiten im
Sommer gibt es zwar diverse Uberlandbusse, gestaltet die individuelle Reise aber weniger flexibel. AuRerhalb
der Hauptsaison ist die Anbindung in entlegene Gebiete und zu gewissen Gastehausern beinahe unmaoglich.
Eine Zugverbindung besteht lGberdies in ganz Island nicht. Daher greifen die meisten Kunden fiir eine
individuelle und flexible Reiseroute auf gemietete Fahrzeuge zuriick.

Viele Gruppenreisen starten direkt am Flughafen, sodass kein Inlandsflug nétig ist. Einige Reittouren hingegen
starten in anderen Regionen Islands, sodass es abzuwdagen gilt, ob der zeitliche und monetare Aufwand eines
Uberlandtransportes gegeniiber einem Inlandsflug im Verhiltnis steht. Und natiirlich steht im Vordergrund
was der Kundenwunsch ist bzw. wie zeitlich flexibel dieser ist. Generell wird versucht Fliige unter 800 km zu
vermeiden.

Bei der meist jahrelangen Zusammenarbeit mit den Leistungstragern vor Ort spielt die Regionalitat der
Anbieter eine groRe Rolle. Es wird seit jeher bei lokalen und meist privat betriebenen Unterkiinften und
Incoming Agenturen gebucht. Diese sind oft so klein, dass eine Zertifizierung mit dem Nordic EcoLabel oder
Vakinn (Islandisches Qualitédts- und Umweltsiegel fiir Tourismus-Unternehmen) deren finanzielle
Moglichkeiten tibersteigt. In den allermeisten Fallen wissen wir jedoch, dass 6kologisches Handeln wie
beispielsweise Miilltrennung oder Nutzung der islandischen natlirlichen Energiequellen wie z.B. Erdwarme im
Bewusstsein verankert ist.

Bei der Auswahl der Leistungstrager wird also zwar auf Nachhaltigkeit geachtet, dies geschieht aber
unregelmallig und nach sehr offenen Kriterien. Oftmals besteht in den diinn besiedelten Regionen keine
Auswahl von verschiedenen Unterkiinften. Bei Begutachtung der Unterkiinfte wird zwar auf den
Nachhaltigkeitsgedanken geachtet — und zumeist sind die Islander sich darliber bewusst, dass sie die Natur
schiitzen missen, um als Reiseland attraktiv zu bleiben — jedoch sind wir letztendlich nicht immer in der Lage,
zwischen Unterkiinften auszuwahlen. Deswegen sind wir davon abgeriickt, einen Leistungskatalog
aufzustellen, der letztendlich keine Auswirkungen hatte, da wir ihn selbst u.U. nicht beachten kénnen.
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Da Island ein absolutes Outdoor-Paradies ist, werden umweltschadliche Aktivitaten nicht angeboten. Das
Programm wurde zudem entsprechend modifiziert — so wurden Angebote zu Kreuzfahrten aus der
Produktpalette gestrichen. Diese und deren Auswirkungen werden immer mehr zum Thema aufgrund des
wachsenden Tourismus und den damit einhergehenden Herausforderungen der Besucherlenkung.

Nicht nur aus diesem Grund optimieren wir das Programm laufend hinsichtlich der Kundenkommunikation, der
inhaltlichen Aspekte sowie der Routenanpassung.

Island ist aufgrund seiner reichen Naturschatze, der Nutzung von Geothermalenergie und seiner
demokratischen Gesellschaftsform ein Land, in welchem die 6kologischen und soziokulturellen
Herausforderungen eher geringer sind als in anderen Landern dieser Erde. Jedoch diirfen Themen wie der
Anstieg des Tourismus und Naturzerstérung nicht aulRer Acht gelassen werden. Hier wird es in Zukunft immer
wichtiger, Besucherstréme zu lenken und Kunden so gut wie moglich hinsichtlich dieser Thematik zu
sensibilisieren und dafiir natiirlich auch Angebote zu schaffen.

Es wird nach wie vor versucht, das Besucheraufkommen in der Hauptsaison von Juni bis August etwas zu
entzerren, in dem verstarkt Angebote fiir die Nebensaison geschaffen und vermarktet werden. Dies ist auch
das Ziel von Promote Iceland, der Organisation zur touristischen Vermarktung Islands.

8. Soziales Engagement

Das seit 2007 bestehende Engagement der Firma fiir die Klimaschutzorganisation atmosfair erfolgte aus dem
Antrieb heraus, die kaum vermeidbaren Flugemissionen, welche durch die Fllige nach Island entstehen,
auszugleichen.

Da die unterstiitzten Projekte von atmosfair weltweit stattfinden, ist der Wunsch entstanden, sich auch
regional zu engagieren. Aus diesem Grunde ist die Firma dem Klimaschutzfonds Wedel e.V. beigetreten.®
Dieser informiert vor Ort rund um das Thema erneuerbare Energien, tragt zur Umweltbildung bei, gibt Tipps
zum Energiesparen und treibt verschiedene Projekte wie z.B. Photovoltaik-Anlagen im 6ffentlichen Raum
voran.

Durch die bereits bestehende private Mitgliedschaft der Eigentiimerin bei Greenpeace, besteht der Wunsch
auch eine Firmenmitgliedschaft zu beantragen. Dieser Gedanke wird weiterhin erwogen und umgesetzt,
sobald sich die finanzielle Situation stabilisiert.

9. Leistungstrager

Die Riicklaufe der Leistungstrager-Umfragen sind generell sehr gering ausgefallen. Eine mogliche Erklarung
hierfir ist, dass zum Zeitpunkt der Umfrage die Vorbereitungen fir die Hauptsaison in Island startete oder
auch, dass sich viele Betreiber selbst im Urlaub befinden. Ein GroRteil der touristischen Aktivitaten
konzentriert sich auf die 3-4 Sommermonate Mai-Juni bis August. Auch sind viele der Unternehmen in Island in
Familienhand und Kleinbetriebe. Da fehlt fiir eine umfassende Befragung die Zeit bzw. die Manpower.

Bei kiinftigen Besuchen werden die Mitarbeitenden dies Thema ansprechen und dadurch hoffentlich eine
Sensibilisierung fur dies Thema erreichen.

Zahlreiche Partner in Island arbeiten nach nachhaltigen Prinzipien oder sind nach lokalen Umweltkriterien
zertifiziert (z.B. VAKINN® oder Nordic Ecolabel’). Eine Ubersicht von Unternehmen, die bereits nach den
erwdhnten Kriterien arbeiten, wird bei uns dokumentiert und ist auch auf unserer Website zu finden (auBer
Unterkiinfte)®.

5 Klimaschutzfonds Wedel e.V., www.klimaschutzfonds-wedel.de

6 VAKINN, Islandisches Qualitats- und Umweltsiegel fiir Tourismus-Unternehmen, www.vakinn.is
7 Nordic Ecolabel, Umweltlabel fur Skandinavien, www.nordic-ecolabel.org

8 https://www.islanderlebnis.de/csr/partner.php
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Da wir teilweise mit Unterkilinften zusammenarbeiten, die wenig Betten anbieten, ist es fiir diese unter
Umstanden nicht einfach moglich, sich selbst zertifizieren zu lassen, obwohl gerade die kleinen Hauser sich oft
freiwillig sehr akribisch an 6kologische Leitlinien halten. Insofern ware die Dokumentation absolut nicht
reprasentativ. Wir kennen die meisten kleinen Unterkiinfte und deren Betreiber aber (iberwiegend personlich,
und sollten wir einmal keinen guten Eindruck von den Unterkiinften in dieser Hinsicht haben, wiirden wir nicht
weiter mit ihnen zusammenarbeiten.

9.1. Partneragenturen

Einheit 2018
Haupt-Partneragenturen Anz 21
Anzahl geprufter Partneragenturen Anz 9
Davon zertifiziert (Vakinn, TourCert) Anz 4
Anteil geprifter Partneragenturen % 42,9
CSR-Index Partneragentur % 66,24

Unsere Geschaftsbeziehungen zu den Incoming Agenturen sind verschiedener Natur. So haben wir mit einigen
langjahrige Beziehungen und viele regelmaRige Buchungen, mit anderen maximal eine Buchung im Jahr. Dies
konnte eventuell eine Erklarung fiir die geringe Ricklaufquote der Befragungen sein. Die Bereitschaft
Befragungen durchzufiihren ist meist hoher, wenn man im regelmaRigen Austausch steht.

Umso positiver ist es, dass die Agenturen, welche geantwortet haben, Aspekte zur Nachhaltigkeit in ihrem
Firmenleitbild mit aufgenommen haben. Okologische Anforderungen werden sowohl in die
Angebotsgestaltung, als auch in die Auswahl der Partner mit einbezogen. Partnerschaftliches Wirtschaften ist
ihnen sehr wichtig, auch wenn es hierzu keine einheitlichen Standards zu geben scheint, ebenso die
regelmalige Qualifizierung ihrer Reiseleiter in Bezug auf Fachthemen wie Flora und Fauna, Geschichte etc. Die
Kunden kénnten mehr zu umweltvertraglichem Verhalten informiert werden.

Ein Austausch mit unseren Partnern findet bei Besuchen vor Ort oder bei Messen statt. Auch tber Mailings
unserer Partner werden wir Gber Neuigkeiten —auch Uber deren Aktivitdten auf dem Gebiet der Nachhaltigkeit
— informiert. Diese Informationen werden intern ausgewertet und bei Buchung von Leistungen berticksichtigt
(beispielsweise bei der Buchung von Whale Watching-Touren: Wir bevorzugen die Buchung von Touren auf
Booten, die CO2-neutral und zudem sehr leise sind).

9.1. Unterkiinfte

Einheit 2018
Anzahl Unterkiinfte gesamt (in die 2018 Kunden eingebucht wurden) Anz 217
Anzahl der Unterkiinfte, die VAKINN oder Nordic Label tragen Anz 16
Anzahl der wichtigsten Unterkinfte, von uns aufgefordert, den Check Anz 60
auszufillen
Anzahl gepriifter Unterkiinfte (die den Check ausgefiillt haben) Anz 12
Davon zertifiziert Anz 4
Anteil der zertifizierten Unterklnfte (Vakinn+Nordic) % 7,37
CSR-Index Unterkiinfte % 64,44

Der Schwerpunkt der Unterkunftsbefragung lag hauptsachlich bei den Unterkiinften der Individualreisen. Es
wurden vornehmlich Gastehauser, Hotels, Farmgasthduser sowie Ferienhausanbieter in Island befragt.
Einen GroRteil der Reisen machen Rundreisen aus. Dadurch sind die Kunden durchschnittlich zwei Nachte an
einem Ort und umrunden einmal die Insel. Bei einer zweiwdchigen Reise kommen somit einige
Unterkunftswechsel zusammen.
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Ahnlich wie an unserem Biirostandort in Wedel ist es unseren Partnern wichtig, einen personlichen, fairen und
partnerschaftlichen Umgang zu pflegen, sowohl mit den Kunden, als auch mit den eigenen Mitarbeitenden
und Geschaftspartnern.

Selbstverstandlich scheint auch zu sein, die Regionalitat in den Vordergrund zu stellen, wenn es um die
Beschaffung von Produkten oder Kundeninformation geht. Viele Lebensmittel werden regional angebaut oder
kommen von nahegelegenen Hofen. Im 6kologischen Bereich wird sowohl Wert auf Milltrennung als auch auf
regenerative Energiequellen gelegt, was in Island mit seiner enormen Verfligbarkeit an Geothermalenergie als
auch Wasserkraft naheliegend erscheint.

Eine Schwachstelle bei den meisten Unterkiinften sind fehlende Standards und Ansprechpartner allgemein fir
den Nachhaltigkeitsbereich und in der Kooperation mit Geschaftspartnern. In der Einkaufspolitik wird auf die
Umweltvertraglichkeit der Produkte geachtet, so weit dies moglich ist — Unterkiinfte, die sich im Hochland
befinden oder weit ab vom nachsten Ort, haben nicht immer Wahlmoglichkeiten und sind ohnehin
gezwungen, die Kosten niedrig zu halten.

Wie Uberall auf der Welt, so sind auch in Island die Unterkiinfte in der Nahe von bestimmten
Sehenswiirdigkeiten héher frequentiert als in abgelegenen Orten. Da es zum Gliick noch kaum groRteilige
Hotelanlagen mit hoher Zimmerkapazitat gibt, stellt sich aber in bestimmten Gebieten die Herausforderung
freie Unterkiinfte zu finden.

Zu den meisten Unterkiinften pflegen wir langfristige, persénliche Verbindungen und haben unsere
,Stammhauser” im Angebot. Durch den enormen Anstieg der Touristenzahlen in den letzten Jahren, erfordert
es die Situation alternative Unterkiinfte zu suchen und flexibel zu reagieren. Wenn es der Kundenwunsch ist,
nehmen wir auch neue Unterkiinfte mit ins Programm, die uns vorher unbekannt waren. So werden manche
Unterkiinfte in einer Saison mehrmals gebucht und in der nachsten kaum.

Ebenso wie bei den Incoming Agenturen liegt die Starke in der langjahrigen und partnerschaftlichen
Zusammenarbeit mit den Unterkinften. Auch hier sind es lokale Anbieter mit flachen Hierarchien und direkten
Ansprechpartnern vor Ort. Dennoch kdnnte auch hier die Kommunikation in Bezug auf Nachhaltigkeit und
deren Umsetzung verstarkt und ausgebaut werden. Zwar sind wir davon abgertickt, einen Leistungskatalog mit
klar definierten Kriterien zu erstellen, weil dieser in der Praxis am Ende keine Beachtung finden wiirde, aber
der Nachhaltigkeitsaspekt bleibt bei uns ein wichtiger, wenn wir Wahlmaoglichkeiten haben.

9.3. Reiseleitung

Da der Fokus von Island Erlebnisreisen hauptsachlich auf Individualreisen liegt, werden Gruppenreisen meist
lediglich vermittelt. Die dort eingesetzten Reiseleiter werden nicht eigens durch uns eingestellt, sondern von
den jeweiligen Tourenveranstaltern. Ein Reiseleiter, der fir einen islandischen Reiseveranstalter arbeitet, muss
eine entsprechende Qualifikation vorweisen kdnnen. Somit haben wir die Sicherheit, dass Gruppenreisen von
unseren Islandischen Partnern einen entsprechenden Standard besitzen. Mindestens zwei deutsche Partner,
die Gruppenreisen in Island anbieten, sind TourCert-zertifiziert — hier gehen wir davon aus, dass diese fiir die
qualifizierte Ausbildung ihrer Reiseleiter sorgen. Sollten negative Riickmeldungen von unseren Kundinnen bzgl.
der Qualitat der Reiseleitung kommen, gehen wir den Vorwirfen nach und ziehen ggf. entsprechende
Konsequenzen. Die deutsche Reiseleiterin, die wir flir unsere selbst organisierte Gruppenreise engagieren, hat
die Reiseleiter-Ausbildung in Island abgeschlossen.

10. Verbesserungsprogramm

Im Strategie-Workshop mit Tourcert wurde das Verbesserungsprogramm mit ersten Ideen erarbeitet und
spater mit dem gesamten Team weiterentwickelt. Aus den Handlungsfeldern heraus wurden Ziele und
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MaBnahmen definiert, Verantwortungsbereiche der einzelnen Mitarbeiter, Zeitrahmen sowie der jeweilige
Bearbeitungsstand erstellt.

Das Verbesserungsprogramm dient als Planungsdokument fiir die nachsten Jahre und wird jahrlich aktualisiert.
Das Verbesserungsprogramm befindet sich in einer gesonderten Excel-Tabelle.
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