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Vorwort der Herausgeber

In allen Branchen spielen Qualititsiiberlegungen eine entscheidende Rolle. Es geht
nicht mehr allein um die Sicherung einer guten Qualitdt. Im Mittelpunkt stehen
vielmehr alle mit einer kontinuierlichen Qualitdtsverbesserung verbundenen As-
pekte. Dies trifft besonders auch auf Wellnesseinrichtungen zu, die in Fragen der
Qualitdt und Kundenorientierung der Konkurrenz immer einen Schritt voraus sein
miissen, um langfristig wirklich erfolgreich zu sein und es auch zu bleiben. Im Mit-
telpunkt aller Uberlegungen stehen die Fragen, was man unter Qualitit versteht
bzw. wie man feststellen kann, ob eine Wellnesseinrichtung eine gute Qualitit
aufweist.

Diese Fragen haben einige Wissenschaftler und Praktiker zum Anlass genom-
men und versucht, in diesem Buch das Phdnomen ,,Qualitdtsmanagement* néher zu
analysieren und in diesem Zusammenhang unter verschiedenen Aspekten darzu-
stellen. Das Buch gliedert sich in drei Teile.

Im ersten Teil liefern drei Autoren eine Einfithrung ins Qualititsmanagement.
Darin analysieren die Autoren den Prozess der Wahrnehmung von Qualitdt durch
den Kunden und beschéftigen sich mit der Frage, wie der Qualitidtsgedanke im Un-
ternehmen verankert werden kann. Die Dienstleistungsqualitit wird in diesem Zu-
sammenhang zum Schliisselelement, welches {iber Erfolg und Misserfolg einer
Wellness Einrichtung entscheidet. Besondere Bedeutung haben in diesem Zusam-
menhang Erlebniselemente, welche vom Kunden wahrgenommen werden und
Emotionen auslosen.

Dasu beschreibt Kernelemente, die einen wesentlichen Einfluss auf die Wahr-
nehmungen eines Patienten haben: Emotionen, Vertrauen und eigene Kon-
trollmdglichkeiten. Brunner-Sperdin und Strieder zeigen, dass mit der Zufrieden-
heit der Dienstleistung Wellness nicht nur die konkreten Produkte und Leistungen,
sondern vielmehr das Design mit all seinen &sthetischen Elementen sowie die Fa-
higkeiten der Mitarbeiter und die damit verbundenen Emotionen einhergehen. Die
Autoren fithren an, wie die Qualitdtsdimensionen der Dienstleistung ,,Wellness*
mit Erlebniselementen verkniipft werden, um ein einprdgsames Wellness-Erlebnis
entstehen zu lassen. Wie der Qualititsgedanke in Wellness-Einrichtungen verankert
wird und ein umfassendes Qualititsmanagement umgesetzt werden kann, be-
schreibt Ennsfellner am Konzept der kontinuierlichen Verbesserung.

Im zweiten Teil wird der theoretische Hintergrund eines Qualitditsmanagements
beleuchtet. Die ersten beiden Beitrdge beschéftigen sich mit Handlungsoptionen
und Gestaltungsfeldern fiir die Errichtung einer klaren Marktprofilierung. Gardini
diskutiert kommunikationspolitische Mafinahmen zum Aufbau eines Qualitits-
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image, wihrend Bausch und Boga aufzeigen, welchen Nutzen Anbieter aus Marken
als Qualitatssiegel zichen konnen.

Die nachfolgenden Beitrdge beschiftigen sich mit drei wesentlichen Elementen
eines Qualitditsmanagements: Prozesse, Kunden und Mitarbeiter. Wagner legt mit
seinem Beitrag dar, wie Qualitédt geplant, Prozesse effizient gestaltet und die syste-
matische Erreichung des Gistenutzens organisatorisch erreicht wird. Wohler be-
schiftigt sich mit der Rolle des Kunden als Co-Produzenten der Wellnessprodukte
und legt besonderes Augenmerk auf die Empfindungen des Kunden als zentrales
Kriterium fiir Kundenzufriedenheit. Walder beleuchtet die Rolle des Mitarbeiters
als relevanten Erfolgsfaktor bei der Erstellung von qualitativ hochwertigen Well-
nessleistungen.

Angesichts der Vielfalt an Angeboten und Qualititsversprechen sowie der
Problematik der Qualititsbeurteilung seitens des Kunden wird Qualititssicherung
von Wellness Leistungen zum zentralen Diskussionsthema. Leichtfried, Moller,
Raggautz, Schobersberger untersuchen, ob gesundheitstouristische Produkte und
Angebote durch wissenschaftliche Studien (= EBM, Evidenz-basierte Medizin) un-
termauert werden konnen. Krczal berichtet tiber die aktuellen Entwicklungen und
Bestrebungen hinsichtlich der Einfithrung von einheitlichen Qualitétsstandards fiir
Medical Wellness Einrichtungen.

In ihrem Streben nach Effizienz- und Qualitdtsverbesserungen konzentrieren
sich viele Entscheidungstriager auf operative Exzellenz. Ebenso entscheidend fiir
den wirtschaftlichen Erfolg ist die strategische Komponente. Geisler betrachtet in
seinem Beitrag Qualitét als Differenzierungsvariable, und diskutiert Moglichkeiten
und Wege, wie Wellness Einrichtungen ihre Wettbewerbsposition verbessern bzw.
nachhaltige Wettbewerbsvorteile gegeniiber den Mitbewerbern entwickeln kénnen.

Teil 3 des Buches widmet sich der Wertkette in der Praxis. Die ersten vier Bei-
trige beschiftigen sich mit dem Thema Kundenorientierung und Qualitéts-
management aus angebots- und kommunikationspolitischer Perspektive. Der Artikel
von Spiller beinhaltet einfach umsetzbare Losungsansitze, wie Anbieter von Well-
ness Einrichtungen ihr Marketingkonzept optimieren konnen. Dabei betont die Auto-
rin die Notwendigkeit der Einfiihrung ganzheitlicher Ansétze sowie moderne Marke-
ting Instrumente wie Online-Marketing. Veit diskutiert aktuelle Trends und Entwick-
lungen am Wellnessmarkt hinsichtlich der Kundenwiinsche und deren Erwartungen.
Der Autor rdumt jenen Anbietern, die in hochqualifizierte Fachkrifte und Therapien
oder medizinische Leistungen investieren, die grof3ten Chancen ein. Lauprecht identi-
fiziert zehn elementare Erfolgsfaktoren eines Service- und Qualitditsmanagements
und zeigt damit auf, wie sich Anbieter von thren Mitbewerbern differenzieren und er-
folgreich am Markt positionieren kénnen. Steinhauser erértert Schliisselfaktoren ei-
nes Kundengespriaches und zeigt auf, wie kundenorientierte Beratung im Idealfall ab-
lauft und Angebots-Pakete kundengerecht kommuniziert werden.

Die Balanced Scorecard hat sich als Instrument zur systematischen Strategie-
formulierung und -umsetzung etabliert. Muhler diskutiert deren Einsetzbarkeit in
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der Wellness Hotellerie und liefert praktische Handlungsempfehlungen zur Ent-
wicklung und Einfithrung einer Balanced Scorecard.

Der Artikel von Janssen betrachtet das SPA eines Wellnesshotels unter dem
Gesichtspunkt der Wirtschaftlichkeit und beleuchtet dabei die zentralen Erfolgsfak-
toren Angebotsgestaltung, Preisstruktur, Umsatz und Ertragssituation.

Im letzen Beitrag nennt Steinhauser MaBnahmen und Instrumente der Kunden-
bindung und des After-Sales Marketing im Wellnesstourismus. Besonderes Au-
genmerk legt die Autorin in ihrem Beitrag auf IT-Losungen und das Internet als
Kommunikationsplattform.

Die sowohl praxisorientierten Beitrdge wie auch die theoretisch-wissen-
schaftlich positionierten Beitrdge in diesem Buch betonen die aktuellen Trends und
Entwicklungen in der Wellnessbranche. Im Mittelpunkt stehen Kundenorientierung
und Qualitdt Diesen beiden Faktoren wird zentrale Bedeutung im Rahmen von Dif-
ferenzierungsbestrebungen in einem schwer iiberschaubaren Markt zugeschrieben.
Fiir den Aufbau einer strategischen Marktpositionierung und der Etablierung von
Wettbewerbsvorteilen spielen ganzheitliche Ansdtze des Qualitdtsmanagement
ebenso wie Konzepte zur Erlangung operativer Exzellenz eine wichtige Rolle. Im
Mittelpunkt aller Bestrebungen nach herausragender Qualitit steht nach wie vor der
Kunde mit seinen Wahrnehmungen, Wiinschen und Erwartungen.

Oktober 2010

Albin Krczal
Eva Krczal
Klaus Weiermair
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