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1. Einleitung

Dienstleistungen sind heute der grofite Wirtschaftssektor. Jedes Unternehmen erbringt sie und
ihre Bedeutung nimmt stindig zu.

Der Tourismus zéhlt gegenwértig weltweit zu den grofiten Wirtschaftszweigen. Nach Anga-
ben der Welttourismusorganisation betrug sein Gesamtumsatz 2008 ca. 856 Milliarden US-
Dollar. Er ist damit fiir 11 Prozent der Konsumausgaben der westlichen Industrieldnder ver-
antwortlich. Mit rund 100 Millionen Beschiftigten ist er der gro3te Arbeitgeber aller Bran-
chen. Die Anzahl der Touristen stieg von 2007 bis 2008 um 2% auf 924 Millionen auf der
Welt. Bis zum Jahre 2020 werden mit 1,6 Milliarden Touristen gerechnet. Die Entwicklung
ist deshalb besonders bemerkenswert, weil andere Branchen stagnieren bzw. schrumpfen.
Innerhalb der Tourismusbranche hat der Wellness-Tourismus ein grofles Entwicklungspoten-
zial. Die erhohte Nachfrage ldsst sich mit dem zunehmenden Ko&rper- und Gesundheitsbe-
wusstsein, aber auch mit der Belastung des Alltags in der heutigen Gesellschaft erkldren. Bei
vielen Menschen besteht der Wunsch ,,sich selbst etwas Gutes zu tun“ und dem Alltagsstress
zu entfliehen.

Die Aufgaben des Wellness-Tourismus bestehen im Wesentlichen in Dienstleistungen. In der
betrieblichen Praxis gestaltet sich die Dienstleistungsentwicklung jedoch meist unsystema-
tisch und reaktiv auf Marktverdnderungen. Die Folgen sind uniibersichtliche Portfolios, die
nur bedingt den Kundenanforderungen entsprechen und zudem kostenintensiv sind.

Erst seit Mitte der 90er Jahre beschéftigt sich die Forschung systematisch mit der Dienstleis-
tungsentwicklung. Das Bundesministerium fiir Bildung und Forschung forderte zu diesem
Zweck das Forschungsprogramm ,,Innovative Dienstleistungen®. Basis dieses Programms bil-

dete die prioritire Erstmainahme ,,Marktfiihrerschaft durch Leistungsbiindelung und kunden-



orientiertes Service Engineering“, bei der sich 15 Partner aus Wissenschaft, Wirtschaft und
intermedidren Organisationen beteiligten. AnschlieBend wurden von 1999 bis 2005 im Rah-
men des Forschungsfeldes ,,Service Engineering und Service Design® 18 Verbundvorhaben
mit 76 direkt beteiligten Forschungseinrichtungen und Unternehmen mit 16,11 Mio. Euro ge-
fordert.

Auf diese Weise entstand eine breite theoretische Basis zur allgemeinen Entwicklung von
Dienstleistungen. Dabei fehlt allerdings hdufig die Deduktion der Theorie auf spezielle Wirt-
schaftsbranchen. Zwar haben Gill eine Dissertation zur ,,Architektur fiir das Service Enginee-
ring zur Entwicklung von technischen Dienstleistungen* und Behrensdorf eine Dissertation
zum ,,Service Engineering in Versicherungsunternehmen* verdffentlicht, eine Ubertragung
der Theorie auf den Tourismus im Allgemeinen und auf den Wellness-Tourismus im Beson-
deren fehlt allerdings bislang immer noch. Diese Liicke versucht die vorliegende Arbeit zu
schlief3en.

Dazu werden im zweiten Kapitel eine fiir die Dienstleistungsentwicklung praktikable Dienst-
leistungsdefinition sowie deren Dimensionen, unterschiedliche Dienstleistungsarten und der
Prozess der Wertschopfungskette dargestellt. Die gewonnenen Erkenntnisse werden in der
Folge auf den Wellness-Tourismus iibertragen, mit der Absicht das Entwicklungsobjekt im
Detail einzugrenzen.

Im dritten Kapitel werden im Rahmen des Produktlebenszyklus unterschiedliche Entwick-
lungsmdglichkeiten aufgezeigt. AnschlieBend werden die fiir die systematische Entwicklung
und Gestaltung von Dienstleistungen notwendigen theoretischen Grundlagen der Modelle,
Methoden und Werkzeuge beschrieben.

Im vierten Kapitel wird ein Modell fiir die Dienstleistungsentwicklung im Wellness-
Tourismus ausgewdhlt und an die Besonderheiten des Wellness-Tourismus angepasst. Auf3er-
dem werden die Einsatzmoglichkeiten der unterschiedlichen Entwicklungsmethoden be-
schrieben und die jeweiligen Rahmenbedingungen des Wellness-Tourismus behandelt. Zuletzt
wird eine Service-Engineerng-Workbench zur Unterstiitzung des Entwicklungsprozesses vor-
gestellt.

Die vorliegende Arbeit soll im Ergebnis ein Konzept darstellen, mit dem eine systematische

Entwicklung von Dienstleistungen im Wellness-Tourismus ermdglicht wird.






