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Eckart Huttemann, Siegfried Rinke, Gerhard Ernst (2005): Bilanz im Schwerpunkt Service Engineering. PT-Paper.
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Beitrag der 4 Dienstleistungsgarten
Dienstleistungen Produzierende Dienstleister /
- Umsatz Hybride Produzenten

- Gewinn

- Kundenbindung

Steigerung des

Professionalitatsgrads im

Dienstleistungsmanagement
Dienstleistungswiuiste

Dienstleistungsdschungel
Geringe Verrechenbarkeit
Umfangreiches Dienstleistungsangebot
Geringer Bekanntheitsgrad
Geringe Kostentransparenz

reiner Produzent

Quelle Thomas Friedli und Heiko Gebauer Industrie Management 19, GITO-Verlag, Berlin, (2003)
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Soll: Forderungen Ist: Eigenschaften

Unternehmens-
ausrichtung

Kunden-

forderungen ~Wollen

LSollen”

Unternehmens-
fahigkeiten

p— .
—— Qualitatsgrad

Gefahr: Wenn ,Kénnen“ und ,Wollen“ nicht zusammenkommen, kann keine
Professionalisierung vollzogen werden - es entsteht sehr schnell ein
unubersichtliches Portfolio (Dienstleistungs-Dschungel), das sich nicht rentiert!

Es bedarf eines Ansatzes, der Koénnen, Wollen und Sollen tGber den

Lebenszyklus von Dienstleistungen abdeckt!
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Starkere und

Kontrolierbare Geringe
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serienm aig. Unfallgefahr

Verzogerung

feiner Nebel die Haare
wird erzeugt verkleben icht
weisen gute
Qualitat auf

Haarspray besitzt
einen Zerst auber,

Es schmeckt
den Gasten

Chips sind
sehr warzig.

N -
—~ .

Attraktivitat/
Asthetik

ein guter
Gastgeber sein

Hauptzweck
der Dienstleistung:

Kundenebene (Szenario, Prozesse, Aktivit aten)

) I D |

Nutzenkomponenten
(derMeansEnd-Analysg

Mobilitat

Wie kann fir diesen Prozess
Mobilitat erreicht werden?

Wie wird momentan f Ur diesen

Prozess Mobilit at erreicht?

Wie kann diese Mobilit at
verbessert werden?
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6 Kundenanforderungs-

anlyse:

Qualitativ hochwertiges Produkt

® ,Dienst am Kunden*

—
Qe Transparenz, Informationsfluss
2 < zum Kunden
f, e Angemessenes Preis-
= Leistungs-Verhaltnis

®® +Zwischenmenschliches

.Kundenbindung®, After Sales
7 < > 6
R / .Pre-Sales”, Referenzadresse
essourcen Erfillungsgrad
Fahlgkelten Bildquellen: DMH Duisburg, Lehrstuhl fir Dienstleistungsmanagement und Handel
7 Kernkompetenzanalyse: 6 Konkurrenzanalyse:
. /
Fuhrung & / Negati
Strategie o 600 egativer
9 S ' Bl uizen
| Reifegradstufen | 3 B
2w = Foste
0 .
. Prozesse Struktur c o Wir
zur Diagnose @ 300
[a)
Mitarbeiter = 200
| von | Kultur S ot O Kankurrent B
- 100 Konkurrent A
)
- } &
Anbietervorteilen | g o AOO . 100 w0 o Idealpunkt

Nutzen der Dienstleistung
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Kundenzufriedenheit erhthen Transparenz schaffen Kosten minimieren

Imageverluste abwenden Entscheidungen beschleunigen  Fehlerlebensdauer minimieren
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Vielen Dank!

Prof. Dr.-Ing. Robert Schmitt

Abteilung Mess- und Qualitatstechnik
Fraunhofer Institut fir Produktionstechnologie IPT

Steinbachstr. 17
52074 Aachen

Weitere Informationen zu Projekten im
Service-Bereich:

Dipl.-Psych. Sarah Hatfield
sarah.hatfield@ipt.fraunhofer.de
Tel.: +49(0)241/8904-257

Fraunhofer Institut

Produktionstechnologie

WL,
RWTHAACHEN




