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1. Zielsetzung des Teilkonzepts

Die Produkte sind die konkreten Urlaubs- und Therapieangebote der
Gesundheitslandschaft Vulkaneifel. Sie werden dem Gast zur Bu-
chung/zum Kauf bereitgestellt und sind damit direkt fur die Generie-
rung der Umsatze verantwortlich.

Das Produkt- und Qualitatskonzept soll eine Leitlinie zur Entwicklung
von Produkten darstellen, die das Typische und die Qualitat der GLV
klar herausstellen. Basis fur die Entwicklung des Qualitatsstandards ist
die rheinland-pfalzische Strategie fur den Gesundheitstourismus, die
IchZeit. Der Leitfaden zur Umsetzung musste fir die Anwendung auf
Ebene der Teilregion (Zahl der Anbieter mit entsprechendem Qualitéts-
niveau zu gering) und im Hinblick auf die Positionierung (Umsetzung
der therapeutischen Landschaft in den Produkten) sowie die Bedienung
des Angebotsfeldes ,,Therapie” angepasst werden.

In den folgenden Kapiteln werden die charakteristischen Produkt-
merkmale und die Qualitatsanforderungen fir vier Angebotsfelder auf-
gezeigt, die im Gesundheitstourismus nachgefragt und von der GLV
angeboten werden:

® Therapie

Pravention
® Wellness
® Erholung & Selfness

So unterschiedlich die Angebotsfelder sind, werden in allen Produkten
der GLV die Markenwerte der therapeutischen Landschaft, die faszinie-
renden Natur- und Landschaftserlebnisse und das hiermit verbundene
Qualitatsversprechen durchgangig umgesetzt. Fir den Gast wird damit
ein erkennbarer Standard geschaffen.

Im Rahmen der durchgefuhrten Produkt-Coachings am 28.04.2010 fur
Anbieter von Wellness und Erholung sowie den Einzel-Coachings in den
Kliniken am 07.05.2010 wurden Umsetzungsbeispiele fiir die Angebots-
felder entwickelt. Diese sind in den entsprechenden Angebotsbereichen
aufgefuhrt.

© 2010 PROJECT M GmbH
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2. Angebotsfelder

. ? Produkt- und Qualitatskonzept
2.1 Therapie PROJECT

I Therapie - Produktmerkmale
Das Angebotsfeld Therapie, nebenstehend be-
+Angebote im Bereich Therapie umfassen

schrieben, ist ausschlieBlich durch medizinisch- Angebote fir gesundheitstouristische Gste mit Einbindung von Natur- und

therapeutische Leistungsanbieter ,bespielbar®. Das einer bestehenden Indikation/Diagnose, v.a. Landschaftserlebnissen:

. . . Therapie, Rehabilitation sowie Sekundér- und
Produkt basiert auf einer Vor- bzw. Eingangsunter- Tertiérprévention. Im Mittelpunkt stehen die

suchung. Neben Heilung & Linderung und Rehabi- Therapieschwerpunkte der Kliniken und " Outdoor-Alivitgien (Bewegung
. medizinischen Anbieter. und Entspannung), empfohlen im

litation umfasst das Angebotsfeld die Praventions- Rahmen von med. Programmen,
formen, die das Verhindern des Ausbrechens einer Kernelemente Z T etiome A e
Krankheit bei bestehender Indikation (Sekundér- AR "

®  Behandlung nach indikationsspezifischen

pravention) oder zurickliegenden Erkrankungen Standards

. N
Diagnose/Anamnese * Einbindung in die Therapie:

FGhrungen Uber therapeutische
N . . Wege fur Risikogruppen
(Tertiarpravention) fokussiert. =  Noatur- und Landschaftserlebnis — (Venenerkrankungen, Diabetes

mellitus, Uberlastungssyndrom)

Der wachsenden Nachfrage nach medizinischen, Zielgruppe

nicht krankenkassen- oder versicherungspflichtigen ®  Bedarf/Nachfrage orientiert sich an den

Leistungen wird hiermit Rechnung getragen. jeweiligen Indikationen

"  Nur bedingt soziodem. abgrenzbar

®  Partner mit Motivation zu Optimierung der
eigenen Situation und Partnerhilfe

© 2010 PROJECT M GmbH 5



Entwicklungskonzept fir die Gesundheitslandschaft Vulkaneifel

Die (teilweise) Eigenfinanzierung der Leistungen erfordert ein Gesamt-
angebot von hoher medizinisch-therapeutischer und gesundheitstouris-
tischer Qualitat. Diese werden durch die Produkte der GLV nach den
folgenden Qualitatsanforderungen bereitgestellt:

® Kriterium 1: Einhaltung indikationsspezifischer medizinisch-
therapeutischer Fachstandards gem. Arbeitsgemeinschaft der Wis-
senschaftlichen Medizinischen Fachgesellschaften (AWMF)

® Kriterium 2: Qualifizierung der Natur- und Landschaftserlebnis-
Anbieter: Basisqualifizierung therapeutische Landschaft fur med.-
therap. Fachpersonal (vgl. Qualifizierungsprogramm, Angebot 1a)

Bei Einbindung externer Beherbergung und Gastronomie:

® Kriterium 3: Qualitatsanforderungen an Beherbergungs- und Gast-
ronomieleistung gemal IchZeit Rheinland-Pfalz/Medical Mental
Wellness

® Kriterium 4: Beherbergung - Bei nicht vorhandener Qualifizierung in

Service Q kann eine Absichtserklarung des Betriebs Uber Zertifizie-
rung in einer Frist von zwei Jahren erfolgen.

© 2010 PROJECT M GmbH
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Umsetzungsbeispiele:

Pl'\‘(),IECT0 Produkt- und Qualitatskonzept

I Therapie -
Ergebnisse der Produkt-Coachings: Produkt-Beispiele

Meduna-Klinik - Diabetes mit Spezialisierung auf ,Altere
Patienten” (Sekundér- und Tertiérprévention)*
= Zielgruppe: Altere Menschen mit Diabetes mellitus (60+),
Ausrichtung des Programms auf Paare
" Bausteine:
® Kursangebot zum Thema Erndhrung
® Kochkurs in der Lehrkiche
® Trainingstherapie auBerhalb der Klinik auf Diabetes-Pfad

"  Medical Checkup (érziliche Leistung):
Standardisierte Untersuchung mit Schwerpunkt z. B.
Bewegungs- und Erndhrungsverhalten, Kérperkomposition
(Festlegung durch den Facharzt)

" |nfrastruktur: therapeutischer Weg
»Diabetes/Erndhrungs-Pfad” (Arbeitstitel)

*Ergebnis Vorgespréich Mai 2010: Anderungen vorbehalten

© 2010 PROJECT M GmbH, Stuttgart Gesundheitslandschaft Vulkaneifel
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PRO,IECT0 Produkt- und Qualitétskonzept

I Therapie -
Ergebnisse der Produkt-Coachings: Produkt-Beispiele

Capio Mosel-Eifel-Klinik — Venenibungen vor und
nach dem medizinischen Eingriff*

= Zielgruppe: Patienten mit Venenleiden, nicht
soziodemographisch eingrenzbar.

® Bausteine:
= Ubungen zur Prévention von Venenerkrankungen
und Linderung bestehender Beinbeschwerden

® Beherbergung auch auBerhalb der Klinik:
Kooperation mit regionalen Partnern
(Hoftels etc.)

® Infrastruktur: therapeutischer Weg ,Gesunde
Venen - Schéne Beine” (Arbeitstitel)

*Ergebnis Vorgespréch Mai 2010: Anderungen vorbehalten

© 2010 PROJECT M GmbH, Stuttgart Gesundheitslandschaft Vulkaneifel 18

© 2010 PROJECT M GmbH



Entwicklungskonzept fir die Gesundheitslandschaft Vulkaneifel

2.2 Pravention

pROJEC"‘G Produkt- und Qualitatskonzept
Im Rahmen des Angebotsfelds Pravention, neben- Il Préivention - Produktmerkmale
stehend beschrieben, werden Programme zur Ge- +Angebote im Bereich Pravention werden durch
dheitsférd d  Krankheit b qualifiziertes Fachpersonal begleitet (med. oder Einbindung von Natur-
sundhertsforderung - un rankhertsvorbeugung therap. Programmleitung). Im Mittelpunkt stehen nd Landschaft
angeboten. Zentrale Leistung ist die medizinisch- gesundheitsférdernde Programme gem. Leitfaden v andscnatis=
. . o . Prévention. Weiterhin sind Angebote fir kassen-/ erlebnissen:
therapeutische Programmleitung, die fir die Quali- versicherungsgeférderte Programme und  Préventionsprogramm/Kurse

betriebliches Gesundheitsmanagement zu
entwickeln.”

finden Gberwiegend in der

tat der Gesundheitsleistungen sowie fir die ge-

sundheitsbezogenen Services (vgl. Kap. 3.1) gegen- Landschatt statt

o Kernelemente * Individuelle Nutzung
Uber dem Gast verantwortlich ist. . ProEramme zur Risikovorbeuigung und (Smartphone App.) oder
Verbesserung der Lebensqualitat angeleitete Trainings auf
) . o . Medizinisch-therapeutische Programmleitung therapeutischen Wegen fur
Préavention wird in einer Vielzahl an Programmen " Natur- und Landschaftserlebnis R [
von Krankenkassen und Versicherungen umgesetzt. ® Optional: Wellnessangebot

Dies erfordert eine flexible Ausrichtung der Praven-

Zielgruppe 1

tionsprogramme nach den Anforderungen der Tra- " mentale Gesundheitsférderung: vorwiegend 40-59{&hrige, '

ger, z. B. auch im Rahmen der betrieblichen Ge- berufstatig mit Uberdurchschnittlichem Einkommen
sundheitsférderung. = kérperliche Gesundheitsférderung: (Bewegung, ' '\
Ernghrung): 60+ jéhrige, i.d.R. nicht mehr berufstatig )
= Zielgruppen des betrieblichen Gesundheitsmanagements ‘?)/
© 2010 PROJECT M GmbH, Stuttgart Gesundheitslandschaft Vulkaneifel 7
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Entwicklungskonzept fir die Gesundheitslandschaft Vulkaneifel

Die nachfolgenden Qualitatsanforderungen
werden durch die Préaventionsangebote der Ge-
sundheitslandschaft Vulkaneifel erfillt:

® Kriterium 1: medizinisch-therapeutische Quali-
fikation der Anbieter: Qualifizierung gemaf
Leitfaden Pravention 2008 der Arbeitsgemein-
schaft der Spitzenverbande der Krankenkassen,
medizinisch-therapeutische  Programmleitung
vorhanden

® Kriterium 2: Qualifizierung der Natur- und
Landschaftserlebnis-Anbieter:  Basisqualifizie-
rung therapeutische Landschaft fir med.-
therapeutische Anbieter in Programmleitung
und Durchfihrung (vgl. Qualifizierungspro-
gramm Zielgruppe 1 a)

® Kriterium 3: Qualitat der eingebundenen Be-
herbergungs- und Gastronomieleistung geman
IchZeit Rheinland-Pfalz/Medical Wellness

® Kriterium 4: Beherbergung - Bei nicht vorhan-
dener Qualifizierung in Service Q kann eine Ab-
sichtserklarung des Betriebs Uber Zertifizierung
in einer Frist von zwei Jahren erfolgen.

Umsetzungsbeispiel:

pROJEC]‘m Produkt- und Qualitétskonzept

Il Préivention -
Ergebnisse der Produkt-Coachings: Produkt-Beispiele

EifelKlinik Manderscheid - Burnout-Prévention*

= Zielgruppe: vorwiegend 40-59|dhrige, berufstétig mit
Uberdurchschnittlichem Einkommen/ggf. betriebliches fesss
Gesundheitsmanagement

" Bausteine:

® Einleitung und therapeutische Erstgespréche per
Telefonberatung in Kombination mit Therapieeinheiten vor
Ort, Telefon-Coaching

= Prasenzphasen zur Gesprdchstherapie

®  Medical Checkup (érztliche Leistung): Stressdiagnostik anhand
eines Fragebogens, ggf. mit Unterstitzung vorhandener oder
noch zu erwerbender Messgeréte (z. B. Hautleitféhigkeit,
Herzfrequenzvariabilitat, Cortisoltest; Festlegung durch den
Facharzt)

® Anleitung zu regenerierendem Sport, insbesondere
Vermeidung eines Ubertrainings

= Gesamtpaket z. B. fir drei Monate
® |nfrastruktur: ggf. Mef3gerdéte fir Stressdiagnostik

*Ergebnis Vorgespréich Mai 2010: Anderungen vorbehalten

© 2010 PROJECT M GmbH, Stuttgart Gesundheitslandschaft Vulkaneifel 20
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Entwicklungskonzept fir die Gesundheitslandschaft Vulkaneifel

2.3 Wellness

Pﬁ.’O_,'ECT“b Produkt- und Qualitéatskonzept

Das Angebotsfeld Wellness, nebenstehend darge- 11l Wellness - Produktmerkmale

Einbindung von Natur-

stellt, ist durch die hohen Anforderungen der Gaste “Wellness-Angebofte kénnen in erster Linie durch die

Wellness-Hotellerie angeboten werden. Die und andSChaﬁs
Anreicherung mit Entspannungsangeboten erlebnissen:
(medizinisch-psychologisch anerkannt) wird fiir eine * Nach Méglichkeit finden
Vermarktung auf Landesebene vorausgesetzt.” Wellnessanwendungen in
der Landschaft statt
Einbindung von

an die Ausstattung von Wellnessanlagen sowie die
Durchfihrung der Anwendungen gekennzeichnet.
Es existiert eine Vielzahl an Wellessanwendungen,

die in ihrer gesundheitsférdernden Wirkung nicht
Kernelemente

nachgewiesen sind (,gut ist was gut tut”). ®  Angebotsrahmen der Wellness-Hofellerie

In Konsequenz entsteht an die Wellnessanbieter die
Anforderung, neben der Profilierung der Angebote
durch Natur- und Landschaftserlebnisse, insbeson-
dere die Qualitat der Angebote im Hinblick auf die
Wirkung am Gast kritisch zu hinterfragen.

nach Kundenwunsch optionale und
individuelle Verfugbarkeit von
Leistungsbausteinen (auch
Entspannungsbausteine)

Natur- und Landschaftserlebnis

Zielgruppe

Wichtigste Wellness-Motive: Stressabbau,
~Energie tanken”, ,sich verwéhnen”
gekoppelt mit hohem
Gesundheitsbewusstsein

Alter: 40-59 Jahre, Frauen (2/3) deutlich
affiner als Ménner

© 2010 PROJECT M GmbH, Stuttgart

ortsgebundenen Heilmitteln
Bewegungsangebote finden
Uberwiegend in der
Landschaft statt

Atiraktivierung der Angebote:

Nutzung der
slandschaftstherapeutischen”
Parks und Wege

Fohrungen mit dem
»Landschaftstherapeuten”

Gesundheitslandschaft Vulkaneifel 10
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Entwicklungskonzept fir die Gesundheitslandschaft Vulkaneifel

Folgende Qualitatsanforderungen sind durch Wellnessprodukte der
GLV mindestens zu erfillen:

® Kriterium 1: Medizinisch-therapeutische Unbedenklichkeit:

® (im Zweifel) Arztliche Stellungnahme (ber die medizinisch-
psychologische Unbedenklichkeit des Angebots

oder:

® Anerkanntes Entspannungsverfahren (Bundesverband der Deut-
schen Psychologen)

® Kriterium 2: Qualifizierung der Wellness-Anbieter: Basisqualifizie-
rung therapeutische Landschaft (vgl. Qualifizierungsprogramm Ziel-
gruppe 1 a)

® Kriterium 3: Wellnessleistungen: Richtwerte durch Vorgaben der
Fachverbande (u. a. Dt. Wellnessverband)

® Kriterium 4: Beherbergung: Zertifizierung von DEHOGA/DTYV (iber
3 Sterne oder vergleichbare Qualitat

® Kriterium 5: Beherbergung - Bei nicht vorhandener Qualifizierung in
Service Q kann eine Absichtserkldrung des Betriebs Uber Zertifizie-
rung in einer Frist von zwei Jahren erfolgen.

© 2010 PROJECT M GmbH
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Umsetzungsbeispiele:

PROJECT?

Il Wellness -
Ergebnisse der Produkt-Coachings: Produkt-Beispiele

Haus der Gesundheit in Koop. mit Gillenfelder Hof -
Kréuter Wellness*

= Zielgruppe: s. o.

® Bausteine:

" Krauterstempel (Marian Chruscz, Haus der
Gesundheit)

" Massage (Marian Chruscz, Haus der Gesundheit)
" Heustempel (selbst gemacht) (Marian Chruscz, HdG)
" Ggf. Qi Gong (Feilry)

" Seminar Erndhrung (Heilkréuter) (Frau Hartmann und
Frau Schend)

= Krauterfihrung (Frau Schend)

*Ergebnis Workshop April 2010: Anderungen vorbehalten

© 2010 PROJECT M GmbH, Stuttgart Gesundheitslandschaft Vulkaneifel
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PROJECT?®

Produki- und Qualitatskonzept

11l Wellness -
Ergebnisse der Produkt-Coachings: Produkt-Beispiele

NaturPurHotel - Alma Coaching*
= Zielgruppe: 40-59 Jahre, Frauen (2/3) mit
Wellness-Motiven:
Stressabbau, ,Energie tanken”, ,sich verwéhnen”
" Bausteine:
= Ubernachtung (NaturPurHotel)
" Wellnessanwendungen (NaturPurHotel)

" Einbindung therapeutische Landschaft: Fahrt mit
dem Coaching-Mobil, Entspannung in der
Landschaft durch Improvisations-Musik

*Ergebnis Workshop April 2010: Anderungen vorbehalten

© 2010 PROJECT M GmbH, Stuttgart Gesundheitslandschaft Vulkaneifel 22
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2.4 Erholung & Selfness

Der Angebotsbereich Erholung & Selfness, neben-
stehend dargestellt, trdgt dem nachgewiesenen
Bedurfnis nach schwerpunktmaRig mentaler Erho-
lung und Sinnsuche Rechnung.

Fur das Marketing der GLV gilt es, die Produkte
markenorientiert durch Natur- und Landschaftser-
lebnisse zu profilieren. In Ermangelung eines Qua-
litatssystems, insbesondere flr Angebote fur ,,Sinn-
suche”, entsteht fur die Erholungsanbieter die An-
forderung, die Qualitat der Angebote im Hinblick
auf die Wirkung am Gast kritisch zu hinterfragen.

PROJECTD

Produkt- und Qualitétskonzept

IV Erholung & Selfness - Produktmerkmale

»Erholungsangebote zielen auf Ruhe und Rickzug vom
Alltag in Kombination mit Entspannung,
Stressreduzierung und Selbstfindung ab. Diese
Angebotsform kann besonders gut von Anbietern
dargestellt werden, die vor allem iber eine definierte
Lagegunst (Ruhe, Natur, zerschneidungsfreie Landschaft
etfc.) verfigen.”

Kernelemente

®  Lagegunst (naturnah, ruhig) des
Beherbergungsbetriebs

®  Erholungsrelevante Bausteine aus den Bereichen
Bewegung, Erndhrung, Kreativitét (Wandern,
Walken, Kochkurse, Malen etc.)

®  Natur- und Landschaftserlebnisse

Zielgruppe

"= Menschen mit haufigen beruflich bedingten
Stressrecktionen

" Menschen mit hdufigen, durch familiare
Belastungssituationen bedingten Stressreaktionen

"  Menschen mit Bediirfnis zu Selfness und
Selbstfindung

© 2010 PROJECT M GmbH, Stutigart

Einbindung von Natur-
und Landschafts-
erlebnissen:

Veredelung” der Angebote
durch Gesundheitsférderung:

= Nutzung der
»landschaftstherapeutische n”

Parks und Wege

= Fihrungen mit dem
~Landschaftstherapeuten”

= Uberschneidungen von
Wander- und Radwegen mit
Stationen der therapeutischen
Wege

Gesundheitslandschaft Vulkaneifel 11
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Entwicklungskonzept fir die Gesundheitslandschaft Vulkaneifel

Die nachfolgenden Qualitatsanforderungen werden durch die Erho-
lungs- & Selfness-Angebote der Gesundheitslandschaft Vulkaneifel er-
fallt:

® Kriterium 1: Medizinisch-therapeutische Unbedenklichkeit:

® Arztliche Stellungnahme (ber die medizinisch-psychologische
Unbedenklichkeit des Angebots

oder:

® Anerkanntes Entspannungsverfahren (Bundesverband der Deut-
schen Psychologen)

® Kriterium 2: Qualifizierung der Natur- und Landschaftserlebnis-
Anbieter: Basisqualifizierung therapeutische Landschaft fur Erho-
lungsanbieter (vgl. Qualifizierungsprogramm Zielgruppe 1 a)

® Kriterium 3: Lagegunst des Beherbergungsbetriebs: gem. IchZeit
Rheinland-Pfalz/Angebotsbereich Entschleunigung

® Kriterium 4: Beherbergung - Bei nicht vorhandener Qualifizierung in
Service Q kann eine Absichtserklarung des Betriebs Uber Zertifizie-
rung in einer Frist von zwei Jahren erfolgen.

© 2010 PROJECT M GmbH
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Entwicklungskonzept fir die Gesundheitslandschaft Vulkaneifel

Umsetzungsbeispiele:

PROJECTO Produkt- und Qualitétskonzept

IV Erholung & Selfness -
Ergebnisse der Produkt-Coachings: Produkt-Beispiele

Arte Vitalis — Kreativurlaub* C74
.

= Zielgruppe: Menschen mit haufigen (beruflich J
bedingten) Stressreaktionen V)]'I'r\ LIS

= Bausteine:

" |ndividuelle Malreisen und Musikferien (Klassik, Jazz,
afrikanisches Trommeln)

® Beherbergung im Haus Sonneck
® Einbindung therapeutische Landschaft: Malkurse in der
Natur mit Naturmotiven
® |chZeit-Anforderungen werden durch Anbieterin
geprift
® Qualifizierung therapeutische Landschaft wird
durchgefthrt

*Ergebnisdokumentation Workshop April 2010: Anderungen vorbehalten

© 2010 PROJECT M GmbH, Stuttgart Gesundheitslandschaft Vulkaneifel 23

PRO}ECT“"‘ Produkt- und Qualitétskonzept

IV Erholung & Selfness -
Ergebnisse der Produkt-Coachings: Produkt-Beispiele

Seminarhaus Vulkaneifel - WALK AWAY*
= Zielgruppe: Menschen mit hdufigen (beruflich bedingten)
Stressreaktionen
" Bausteine:
® Einen Tag in der Natur, ein absichtsloses Gehen ohne
zerstreuende Ablenkung. Als Auszeit von Beruf und Alltag.

Zeit fir Stille, Zeit fir Achtsamkeit, Zeit fir Dich.”
(Auszug Angebotstext)

® Begleitung und Coaching durch Heilpraktikerin for
Psychotherapie

® Beherbergung in Hausern in naturnaher, ruhiger Lage

*bestehendes Angebot; Ergebnisdokumentation Netzwerkforum April 2010: Anderungen vorbehalten

© 2010 PROJECT M GmbH, Stuttgart Gesundheitslandschaft Vulkaneifel 24
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Entwicklungskonzept fir die Gesundheitslandschaft Vulkaneifel

3. Qualitétssicherung

in Ange-
botsentwicklung, Vertrieb
wird als Maxime fur die Marktbearbeitung an
alle Beteiligten des Prozesses der Leistungs-
erstellung gestellt (vgl. Markenkonzept S. 10
ff.). Als Basis der Qualitatssicherung sind die
Qualitatskriterien fir Angebote und Produk-

Konsequente Qualitatssicherung
Vermarktung,

te, die durch die GLV gemeinsam vermarktet
werden, von den Anbietern zu gewahrleisten
(vgl. Kap. 2). Weiterhin wird ein Prozess-
standard fur sémtliche Produkte der GLV wie
folgt festgelegt.

Prozessstandard

3.1

Der Reiseablauf ist wie eine Prozesskette zu
planen, bei der das Erleben des Gastes im
Mittelpunkt steht. Damit ein Produkt in der
Umsetzung einen reibungslosen Ablauf bie-
tet, werden einheitliche Services in den Ab-
schnitten des Reiseverlaufs (vor, wahrend

und nach dem Aufenthalt) definiert. Hierzu gehéren z. B. Kundenfeedback und Nachbetreuung,
die zur Messung der Kundenzufriedenheit in der Prozesskette verankert werden. Die begleitenden
Services, nebenstehend aufgefiihrt, gelten fur alle Produkte in den vier Angebotsbereichen. Sie

werden durch den jeweiligen Produktanbieter (Veranstalter) sichergestellt.

PROJECT?

Servicestandards im Produktprozess

Prozess-Standard: In allen Teilen des Produktprozesses werden
Services verankert.

Vor dem Beginn des Laufendes Ende des Nach dem
Angebot Angebots Angebot Angebots Angebot
Umfangreiche "BegrifBungsstandard: Einhaltung der  |Ruck- = Strukturiertes
Vorab- *WillkommensgruB, Fragen | Qualitéts- kopplung mit | Kundenfeedback
Informationen: zur Anreise und Unterkunft, | 150 dards in den | dem Gast ®*Nachbetreuung/After-
Klagrung evtl. Probleme .. [ .
= Ablauf und «Erléutern des Angebotsfeldern |Gber die Ziel- | Sales Service - erfolgt
Inhalte des Programms/Angebots, (Erholung, /Ergebnis durch
Programms/ Ablauf, Vorgehensweise und |Wellness, erreichung Kompetenzzentrum
Angebot Nutzen Préivention, GLV, hierbei

=Reisebestétigung

=Reiseschein

=(Normierung §
651 a-m BGB)

" |nformationen
zur Gesundheits-
landschaft
Vulkaneifel

=Eingehen auf spezifische
Fragen des Gastes
= Erlguterung oder Rundgang
durch die relevanten
Ré&umlichkeiten
=Ziel-/ Ergebnisvereinbarung
mit dem Gast
(Wahrnehmungswerte, z.B.
serholt sein”)

Therapie) gem.
Qualitétskonzept

Beteiligung Anbieter
zur Nachbearbeitung
von Kundenadressen
(schriftliche
Einwilligung des
Gastes
Vorraussetzung).

© 2010 PROJECT M GmbH
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Die Standards orientieren sich nach den Ser-
viceanforderungen der IchZeit in den Ange-
botsbereichen Wellness und Entschleuni-
gung, bilden diese aber nicht vollstandig ab.
Bei Einbindung in die landesweite Marke-
tingplattform der IchZeit sind diese vollstan-
dig zu erfallen (vgl. Neuausrichtung der
Heilbédder und Kurorte Leitfaden fur Orte
und Betriebe).

Far Praventionsprogramme sind zusatz-
liche Services erforderlich, um den Ablauf
der med.-therap. Leistungen sicherzustellen.
Die nebenstehenden Serviceanforderungen
werden flr die Praventionsangebote der GLV
verbindlich festgelegt. Sie sind an das Pro-
duktprogramm der IchZeit/Medical Wellness
angelehnt. Ggf. werden in der Zusammenar-
beit mit Tragern von Praventionsprogram-
men weitere Serviceanforderungen entste-
hen, auf die die Anbieter flexibel eingehen.

Angebote aus dem Angebotsfeld ,, Therapie“
sollten sich an dem Prozessstandard orien-
tieren. Es wird von einer Definition der Pro-

zessstandards fUr Therapieangebote abgesehen, da sie im Rahmen der med.-therap. Fachstandards

festgelegt sind.

PROIJECT

]

Servicestandards im Produktprozess

Spezifische Services bei Praventionsangeboten erforderlich.

Préventions-
programm/
Angebot
Empfehlungen fir
MaBnahmen am
Heimatort, ggf.
Auflagen erteilen,
z.B. Durchfuhrung
Medical Checkup

Anforderung
Unterlage/
Informationen zur
Anamnese

Programmleitung

"Anamnese,
Eignung, Ausstellen
Unbedenklichkeits-
bescheinigung
nach erfolgter
Befragung/
Untersuchung

"Ziel-/
Ergebnisverein-
barung mit dem
Gast (kérperliche
Werte)

Programmleitung
®Einhaltung der

med.-therap.

Fachstandards

Ziel-/Ergebnis-
erreichung
®"Dokumentation des
Programms
®"Empfehlungen fur
MaBBnahmen am
Heimatort (u.a.
bezogen auf
kérperliche Aktivitat,
Erndhrung,
Umfeldverénderung,
Anwendung
Gesundheitsprodukte)

Vor dem Angebot Beginn des Angebots | Laufendes Angebot Ende des Angebots Nach dem
Angebot
® Grundlegende ®BegriBung durch =(ggf. limitierter) "Rickkopplung mit ®telemedizinische
Information zum med. — therap. Kontakt zur med. dem Gast Uber die Nachbetreuung,

wenn durch den
Leistungsanbieter
bereitgestellt

HINWEIS: Diese Service-Standards gelten fir Préventionsangebote
- Uber die allgemeinen Standards, vgl. S.15, hinaus — zusétzlich.

© 2010 PROJECT M GmbH
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3.2 Qualitatszirkel

Bei Zweifeln an der Qualitat von Angeboten werden zwei Gremien zur
Qualitatssicherung konstituiert:

® Qualitatszirkel: Die medizinisch-psychologischen Experten ertei-
len eine schriftliche Stellungnahme bei Zweifeln an der medizinisch-
therapeutischen Unbedenklichkeit von Anwendungen. Das Gremium
wird aus regional unabhéngigen Experten zusammengesetzt.

® Kommission der Touristiker: Die Touristiker bewerten vor-Ort
die Qualitat der angebotenen Leistung des Gastgewerbes, sollte ein
Zweifel an der touristischen Qualitat des Angebots vorliegen.

Beide Gremien haben die Befugnis, inadaquate Angebote trotz der for-
malen Erfullung der Standards aus dem Marketing der GLV auszu-
schlief3en.

Im Betrieb des Kompetenzzentrums der GLV wird eine permanente
Kundenbefragung durchgefiihrt. Dabei wird ein Anlass fur die Rlck-
meldung eventueller Qualitatsméngel geschaffen. Die Auswertung wird
durch das Kompetenzzentrum vorgenommen und entsprechend einem
aktiven Beschwerdemanagement mit den Leistungsanbietern bearbei-
tet.

© 2010 PROJECT M GmbH
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4. Leitprojekte und
MaB3nahmen

Ziel der Umsetzung des Produkt- und Quali-
tatskonzepts ist die Entwicklung von nach-
fragegerechten und markenkonformen Pro-
dukten und Services der GLV sowie der Qua-
litatssicherung. Diese sollen zur Marktein-
fuhrung im April/Mai 2010 zur Verfligung
stehen.

Ziel der weiteren Arbeit ist es, die Produkt-
entwicklung in der GLV zu unterstitzen.
Entscheidend ist, dass private Anbieter das
eigene Angebot im Rahmen von Produkten
entwickeln.

Das Vorgehen zur Umsetzung des Produkt-
und Qualitatskonzepts gliedert sich in insge-
samt drei Leitprojekte:

® |Leitprojekt 1: Aufbau eines Qualitétszir-
kels (nebenstehend beschrieben)

® Leitprojekt 2: Systematische Produktent-
wicklung

® Leitprojekt 3: Besucherlenkungs- und Leitsystem ,Gesund in Natur und Landschaft*

Leitprojekt 2 und 3 werden jeweils durch Einzelmalinahmen aufgegliedert auf den folgenden Sei-

ten dargestelit.

Leitprojekt 1:

PROJECT®

Leitprojekt 1: Aufbau Qualitatszirkel

Leitprojekt 1: Expertengremium fir den Zweifelsfall an der medizinisch-
therapeutischen Qualitét von Angeboten.

m Ziele/Gegenstand

= Aufbau einer von
regionalen Interessen
unabhéngigen
Quoalitatssicherung

= Schriftliche Stellungnahmen
zur medizinisch-
therapeutischen
Unbedenklichkeit von
Produkten/Angeboten

" Vor-Ort Kommission fir
die Sicherung touristischer
Qualitat

© 2010 PROJECT M GmbH, Stuttgart
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Hinweise zur Umsetzung

Zeit: kurzfristig (Vor Beginn des Marketings April/Mai 2011);
Umsetzung erfolgt im Rahmen des Aufbaus des
Kompetenzzentrums)

Zustandigkeit: Verbandsgemeinden/GbR (externer Dienstleister)
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Leitprojekt 2:
PROJECT@ Leitprojekt 2: Vorbereitende Produktentwicklung

Das Leitprojekt 2 ,Vorbereitende Produktentwicklung” wird in die
Aufbauleistungen des Kompetenzzentrums integriert.

mZieIe/Gegensfond

)

® Entwicklung von
mustergultigen
Produkten

® Vorbereitung des
laufenden Betriebs
des Kompetenz-

zentrums
} Hinweise zur Umsetzung
Zeit: Umsetzung erfolgt bis zum Start des Marketing, Zeitraum der
Umsetzung daher 2010 bis April/Mai 2011
Zustandigkeit : Verbandsgemeinden/GbR
© 2010 PROJECT M GmbH, Stuttgart Gesundheitslandschaft Vulkaneifel 31

In folgende MalRnahmenteile gliedert sich Leit-
projekt 2:

® M 1: Vorbereitende Produktentwicklung: Ent-

wicklung von 25 mustergiltigen Produkten fir
die Vermarktung der GLV (Bundelung der
Leistungen entsprechend der Angebotsseg-
mente, konkrete Bearbeitung der Kooperati-
onsbedingungen (Verflgbarkeit der Leistung,
Preis etc.), individuelle Betreuung von Betrie-
ben

M 2: Leitfaden fur Produktentwicklung

® Ausarbeitung eines Leitfadens auf Basis des
Produkt- und Qualitatskonzepts

® Fortsetzung und Detaillierung der Ange-

botsiibersicht (Erst-Erfassung von 78 An-

gebotsprofilen im Rahmen des Entwick-

lungskonzepts); Einstellung ins Internet
M3: Veranstaltungen zur Produktentwicklung:
Durchfihrung von z.B. Marktplatz-
Veranstaltungen sowie einer Veranstaltung
»lnnovationen im  Gesundheitstourismus*,
hierzu Involvierung interner und externer
Kompetenz

© 2010 PROJECT M GmbH
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Leitprojekt 3:

Leitprojekt 3 : Besucherlenkungs- und Informationssystem

PROJECT?®

Leitprojekt 3 ,Besucherlenkungs- und Informationssystem ,Gesund in
Natur und Landschaft” — Hinweise zum Vorgehen und zur Umsetzung

m Ziele }
® Verortung
tourismus-
relevanter
Informationen
® Orientierungs-
service fir Gdéste

} Hinweise zur Umsefzung
Zeit: Zeithorizont gegenwadrtig nicht zu bestimmen. Die Umsetzung
bis 2013 ist angestrebt.
Zustandigkeit: EIFEL Tourismus GmbH, Verbandsgemeinden/GbR
(Beantragung von M 4)

© 2010 PROJECT M GmbH, Stuttgart Gesundheitslandschaft Vulkaneifel 34

In folgende MalRnahmenteile gliedert sich Leit-

projekt 3:

® M 1: Geographisches

Informationssystem

(GIS) auf Ebene der EIFEL

Verortung (Digitalisierung) von tourismus-
relevanten Informationen (Wege, Gastro-
nomie, Beherbergung, Einrichtungen, An-
gebote, Veranstaltungen, Services etc.)

Entwicklung verschiedener Gésteservices
moglich, z. B. Anzeige vorhandener Unter-
kinfte, Routenplaner Eifelblicke, kinder-
freundliche Karte, Audioguide etc.

® M 2: Geo-Referenzierung von Angeboten der
GLV

Einstellung von gesundheitsfordernden
Angeboten (Infrastruktur: Rad- und Wan-
derwege/ gesundheitsorientierte  Wege,
Kurparke, Einrichtungen etc., Angebote:
Medical Checkups etc., Services der GLV)
in das GIS, ggf. Beauftragung von Experten
zur Bewertung und weiteren systemati-
schen Erfassung

Erfassung von Orten mit besonderen ent-
schleunigenden  Eigenschaften (hierzu:
Durchfihrung eines Wettbewerbs)

© 2010 PROJECT M GmbH
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® M 3: Aktualisierung und Qualitatssicherung : Kontinuierliche
Nacherfassung und textliche Weiterentwicklung der Inhalte, Voll-
standige Uberarbeitung der Inhalte nach fiinf Jahren

® M 4: Entwicklung von gesundheits-/markenbezogenen Services

® Aufbau gesundheitsfordernder Services:

0 Anleitung fir die Nutzung der therapeutischen Wege
(Audioguide)

0 Tourenempfehlung gesundheitsférderndes Wan-
dern/Radfahren, z.B. in Verbindung mit Biowetter

0 Einrichtung Gesundheits-Checkup-Stationen  mit
Leihmdoglichkeit von Pulsmessgerdten und weiteren
medizintechnischen Geréaten zur mobilen Anwendung

0 Entwicklung von zielgruppengerechten Tourenemp-
fehlungen und Angebotsclustern

® Bereitstellung der Inhalte per Computer, Entwicklung
Smartphone App., Anschaffung von leihbaren Endgeraten
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