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Geleitwort 

Destinationen sind geografische Räume, Tourismusorte und -gebiete, die 
mit anderen Destinationen im Wettbewerb um Bekanntheit, Attraktivität und 
letztlich um Besucher stehen. In einer ‚community‘ Destination sind ver-
schiedene, autonome Akteure, die sich im Aktionsraum des Gastes befin-
den, für die Bereitstellung des touristischen Produktes verantwortlich, da 
die Gäste ein Bündel von komplementären Leistungen konsumieren. Diese 
Besonderheiten verlangen geradezu nach Methoden und Instrumenten, 
welche es erlauben den Prozess der touristischen Dienstleistungskette 
regelmäßig zu analysieren, zu innovieren und kundenorientiert bereitzustel-
len. Erkenntnisse aus der Dienstleistungswissenschaft bekräftigen, dass 
insbesondere Design und die ästhetische Gestaltung von Dienstleistungen 
und Produkten eine direkte Einflussnahme auf die Generierung von Kun-
denerlebnissen, die Erhöhung der Dienstleistungsqualität sowie die Mög-
lichkeit zur Dienstleistungsinnovation haben. Im Zuge der wachsenden 
Bedeutung des Dienstleistungssektors verlagert sich daher das Interesse 
vom materiellen Güteraustausch (goods dominant-logic) hin zum immateri-
ellen Leistungsaustausch (service dominant-logic). Der noch junge Denk-
ansatz des Service Designs sowie des Design Thinking, d.h. die Art und 
Weise, wie Designer Probleme überdenken und bearbeiten, bietet hierbei 
ein noch nahezu ungenutztes Potential im Tourismus. 

Obwohl die interdisziplinären Arbeitsmethoden des Service Design ein 
Fundament darstellen, um Service-Orientierung ganzheitlich in der Unter-
nehmensstrategie zu verfestigen sowie Dienstleistungen zu verbessern 
bzw. innovative Lösungen zu erschließen, sind relativ wenige Studien und 
Publikationen zum Thema Service Design in der Tourismuslandschaft vor-
handen. Vor dem Hintergrund dieser Problematik hat der Autor ein sehr 
aktuelles und praxisnahes Feld gewählt und den Versuch unternommen, 
gegenständliches Wissen zum Thema Service Design auf den Tourismus 
umzulegen. Die Arbeit knüpft an den aktuellen Stand der Forschung an und 
beschäftigt sich vordergründig mit der Frage inwiefern Produktentwicklung 
in Österreichs touristischen Destinationen bereits durchgeführt wird und im 
Speziellen welche Methoden und Instrumente aus dem Service Design 
dabei angewandt werden. Auf Basis der theoretischen Erkenntnisse wird 
ein Forschungsdesign samt online Fragebogen entwickelt und in allen ös-



  
 
 
terreichischen Destinationen getestet. Das Ergebnis der empirischen Erhe-
bung zeigt, dass mehr als ein Drittel der Destinationen in Österreich bereits 
Service Design Methoden für die touristische Produktentwicklung einsetzt.  

Die hohe Praxisrelevanz der untersuchten Fragestellung, die theoretische 
Aufarbeitung des Themas sowie die fundierte Verwendung der statistischen 
Methodik versprechen eine breite Wahrnehmung des Autors von Erkennt-
nissen in Wissenschaft und Praxis. Die Arbeit ist beispielhaft und zeigt ein 
sehr hohes Verständnis für die wissenschaftliche Denkweise - insgesamt 
eine herausragende Arbeit, die den Verfasser durchaus für höhere akade-
mische Weihen empfiehlt. 

 

 

 

Prof. Dr. Anita Zehrer 

MCI Tourismus 

Management Center Innsbruck 
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1 Einführung 

Die Tourismuswirtschaft ist 2012 weltweit und auch in Europa im Vergleich 
zum Jahr 2011, gemessen an den internationalen Ankünften, gewachsen 
und die World Tourism Organisation bescheinigt für das Jahr 2013 weiteres 
Wachstum (vgl. UNWTO, online, 2013). Die Zeiten stetig wachsender 
Nachfrage und rasanter Expansion in den einzelnen touristischen Destina-
tionen sind jedoch seit einiger Zeit vorüber. „Every year, new regions are 
developed as destinations. […] There are not only more destinations, but 
also the product variety in the destinations is increasing year after year” 
(Vanhove, 2012, S.108). Ein Grund ist mit Sicherheit die Auswirkung des 
Wandels vom Anbieter- hin zum Konsumentenmarkt (vgl. Freyer, 2009a, 
S.17). Zum Zweiten verändert sich das Wettbewerbsumfeld der Destinatio-
nen durch starke Kapazitätserweiterungen der bestehenden Destinationen 
(vgl. Dettmer et al., 2005, S.24) und weltweite Liberalisierungsmaßnahmen 
(vgl. Hinterhuber et al., 2004, S.3), welche neuen Destinationen den Zu-
gang zum Weltmarkt ermöglichen. Durch die wachsende Erfahrung der 
Urlauber und immer höheren Standards wächst der Konkurrenzdruck unter 
den Destinationen und endet bei weitgehend auswechselbaren Angeboten 
meist in einen zunehmenden Preisdruck und Preiskampf (vgl. Pechla-
ner/Raich, 2007, S.14; Bieger, 2009, S.292). 

An dieser Stelle muss sich die Tourismusbranche zukünftig zum einen der 
gesellschaftliche Entwicklung und touristische Nachfrage und zum anderen 
auch den Sachzwängen der Branche mit seinen besonderen Gegebenhei-
ten stellen (vgl. Europäische Kommission, 2010, S.4). Um diesen Heraus-
forderungen entgegenzutreten bedarf es einer systemischen Betrach-
tungsweise welche es erlaubt den „Tourismus als Summe interdisziplinärer 
Phänomene zu betrachten“ (Egger/Heradin, 2007, S.3). Bei der Entwick-
lung von Destinationen haben sich sowohl die Politik als auch das Destina-
tionsmanagement vermehrt auf Struktur-, Ablauf- und Marketing Aufgaben 
konzentriert (vgl. Bieger/Beritelli, 2013, S.257; ÖHV, 2010, S.8fff; Haima-
yer, 2006, S.142). „While all destinations engage in marketing and promo-
tion, a much lower proportion focus their attention on the development and 
delivery of the various attractions and activities that make up the tourism 
product“ (UNWTO, 2011, S.XI).  

J. Untersteiner, „Service Design“ in touristischen Destinationen, BestMasters,
DOI 10.1007/978-3-658-08063-1_1, © Springer Fachmedien Wiesbaden 2015


