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MENSCH & QUALITAT FOKUS 35

Ubergang ins Dienstleistungs-Zeitalter

Strategien fur mehr
Servicequalitat

«Dienstleistung», «Service» und «Qualitat» sind die Zauberworte, von
denen sich die meisten Unternehmungen zufriedene Kundinnen und Kunden sowie
Umsatz- und Gewinnsteigerungen erhoffen. Die Sicherstellung des dauerhaften
Erfolges fiihrt zu einer Erweiterung der unternehmerischen Anstrengungen iiber den
Zeitpunkt des Verkaufs hinaus. Unterschiedliche Service-Situationen verlangen
nach differenzierten Fiihrungsansatzen und Organisationsformen.

Roger E. Gisi

Die steigende Bedeutung individueller Problem-
lésungen und integrierter Leistungssysteme
macht den Dienstleistungsgedanken zum Hoff-
nungstriger so mancher faszinierender Zukunfts-
vision. Die Pflege der Geschiftsbeziehungen zum
Kunden erhilt eine immer zentralere Bedeutung,
wihrend der «nackte Verkaufsakt» nur mehr die
Initialztindung fiir Serviceleistung darstellt. Zu
Merkmalen der Dienstleistungsgesellschaft wer-
den der Zeitfaktor sowie die Kundenbeziehung
an sich.

Marktleistungen zum Nutzen
des Kunden entwickeln

Schon frither wurde nachgewiesen, dass fiir die
Kaufentscheidung zugunsten eines Produkts oder
einer Leistung allein die subjektive Sicht des Kon-
sumenten zdhlt. Jeder nur mogliche Kontakt mit
dem Kunden, auch tiber digitale Kanile, entwi-
ckelt sich zu einem eigentlichen «<Moment der
Wabhrheity, in dem die Qualitét der Dienstleistung
gemessen wird. Das Wichtigste am Konzept des
Service-Managements ist dabei die Tatsache, dass
«Service» nicht mehr als Zusatz, sondern als ori-
ginire Leistung betrachtet wird. Dem Aufbau
eines Kundenstamms und der Pflege der Kunden-
loyalitit kommt in der Dienstleistungsgesellschaft
héchste wirtschaftliche Bedeutung zu. Stamm-
kunden sind meist weniger kostenintensiv und
profitabler fiir die Unternehmung. Und mit den

heutigen technologischen Moglichkeiten, steigt
dieses wirtschaftliche Potential noch mehr.

Zufriedene und loyale Kunden

— garantieren jahrliche Grundeinnahmen und
einen Basisertrag,

— ermoglichen eine stabile Preispolitik und er-
offnen Moglichkeiten zum Cross-Selling und
zur Abrundung der eigenen Produkt- und
Dienstleistungspalette,

— fithren meist zu signifikanten Einsparungen
von Vertriebs- und Verwaltungskosten,

— bilden Referenzen durch positive Mund-zu-
Mund-Werbung,

— schaffen leichteren Zugang zu Neukunden und

— bestimmen den Kommunikationskanal von
sich aus (client manage the relation).

Ein guter Dienstleister weiss daher, dass Service
zeitraumbezogen und nicht zeitpunktbezogen ist.
Service ist auf Funktionserfiillung statt Produkt-
iibergabe ausgerichtet, ist «Pflegen statt Habeny.

Dienstleistungsmanagement -
ein weites Spektrum

Dienstleistungen nehmen Einfluss auf die psy-
chische Dimension des Menschen, regen seine
Befindlichkeit an und befriedigen auch sozio-
emotionale Bediirfnisse und die interaktionsori-
entierte Sicht der Dienstleistung prigt das Kun-
den- und Mitarbeiterverhalten. Ausgangspunkt
der Dienstleistungsinteraktion ist der Mensch als
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Ganzes mit seinem dusserst vielschichtigen Ver-
halten, welches aus einem Zusammenspiel von
aktivierenden Prozessen (Emotionen, Motive,
Einstellungen etc.) und kognitiven Prozessen
(bei denen gedankliche Vorginge tiberwiegen)
entsteht.

Tauschbeziehung als Transaktionssystem:
Wesentlich fiir die Zukunft

Eine solche Beziehung entwickelt sich zwischen
Kunden und Dienstleistern auf einer instrumen-
tell-6konomischen und einer affektiven Ebene.
Die affektive Ebene dient der Befriedigung der
psychologischen und sozialen Bedtirfnisse. Sie
regelt den Kontext der Interaktion im zwischen-
menschlichen Bereich. Auf der instrumentell-
okonomischen Ebene findet die Interaktion tiber
sachliche Zweckerfiillung der Dienstleistung
statt. Die organisatorische und soziokulturelle
Umwelt legt gewisse Normen und Verhaltens-
regeln fest. Diese beeinflussen den Verlauf des
Interaktionsprozesses und garantieren ihm eine
gewisse Stabilitit . Eine serviceorientierte Un-
ternehmenskultur, die durch ein entsprechendes
Fithrungs- und Managementkonzept unterstiitzt
und mitgestaltet wird, nimmt besonderen Ein-
fluss auf den Dienstleister.

Differenzierung fiir mehr Servicequalitat

Ein Schliisselelement in zukiinftigen Mirkten
einer digitalisierten Welt sind die Differenzie-
rungsvorteile fiir Unternehmen, Lésungen und
Produkte. Sie helfen, das Unternehmen in seine
Zukunftsfihigkeit zu fiihren. Die Suche nach
Differenzierungsvorteilen gestaltet sich nicht
immer einfach. Unabhingig vom Produkte- und
Losungsangebot, das Unternehmen sollte sich
auf einzelne Services und auf
umfassende Servicepaketen fo-

Eine schnelle Lieferung ist heute vielerorts Standard. Doch wie konnen Unterneh-
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men sich hier gleichwohl differenzieren? Der Fokus diirfte immer mehr auf

umfassenden Servicepaketen liegen.

Unternehmenserfolg. Um diese Kultur wiederum
nachhaltig voranzutreiben, sind Lernen und Wis-
sen Voraussetzungen, die die Unternehmens-
Verantwortlichen systematisch in jede Ecke des
Unternehmens einbringen und pflegen miissen.

Lebenslanges Lernen - eine Lektion fiir
das 21. Jahrhundert

In einem sich wandelnden Umfeld wird lebens-
langes Lernen eher zu grossem Erfolg und ausser-
gewohnlichen Leistungen und Er-
rungenschaften fithren als ein

kussieren, die tiberwiegend als «Ein g uter hoher Intelligenzquotient, der
Hybrid-Leistungen angeboten  Dienstleister weiss, soziale und wirtschaftliche Status
werden;. hybrid fluch 1m sinne dass Service zeit- des Elt.ernhauses, Charisma und
von Online-Kanilen fiir die Be- Schulbildung. Lebenslanges Lernen
treuung und mit Moglichkeiten raumbezogenund  entin engem Zusammenhang mit
zur Leistungserstellung. Auf nicht zeitpunkt— Demut, Aufgeschlossenheit, Risi-
dieser Basis entsteht eine Viel- . kobereitschaft, der Fihigkeit zuzu-
zahl von Service bezogenen bezog en ist.» horen und dem ehrlichen Uber-

Geschiftsmodellen, die helfen,

das Angebot in die Servicekultur zu tiberfiihren.
Und diese Transformation fordert dann auch
eine neue Unternehmenskultur. Diese Forderung
griindet sich auf der Tatsache, dass alle Dimen-
sionen sich verindern, die ein Geschiftsmodell
kennzeichnen. Somit entstehen folgerichtig neue
Chancen wie auch Risiken fiir den nachhaltigen

denken des eigenen Handelns.
Grosse idealistische, humanitire Ziele und Uber-
zeugungen sind mit geschiftlichem Erfolg nicht
unvereinbar. Dadurch, dass diese Ziele eine wachs-
tumsfordernde Einstellung unterstiitzen, zeich-
nen sich Erfolge vielleicht sogar schneller ab,
zumindest unter sich rasch verindernden Rah-
menbedingungen.

Kundenvertrauen

Bei personlichen,
interaktionsorientier-
ten Dienstleistungen
steht fur den Kunden
vielfach das Vertrau-

ensmoment zum

Leistungstrager im

Vordergrund. Die
Kundenbeteiligung im

Dienstleistungspro-
zess tragt entschei-
dend zu dessen
erfolgreicher Abwick-
lung bei. Noch
wichtiger wird all dies
in Zeiten von Transfor-
mation und Digitalisie-
rung.
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«Prestationy, «service» et
«qualité» sont les mots
magiques dont la plupart
des entreprises esperent
qu’ils satisferont leurs
clients et augmenteront
leur chiffre d’affaires et
leurs bénéfices. L'impor-
tance croissante des solu-
tions individuelles aux
problémes et des systemes
de prestations intégrés fait
du concept de service le
porteur d’espoir de bien
des visions d’avenir fasci-
nantes. Lentretien des
relations commerciales
avec le client revét une
importance de plus en plus
centrale, tandis que «’acte
de vente nu» ne représente
plus que 'amorce de la
prestation de service. Les
caractéristiques de la
société de services sont le
facteur temps et la relation
client en soi. La garantie
d’un succes durable en-
traine une extension des
efforts de 'entreprise
au-dela du moment de la
vente. Les différentes
situations de service

Stratégies pour une meilleure
qualite de service

exigent des approches de
gestion et des formes
d’organisation différen-
ciées. Et avec les possibilités
offertes par de nombreux
points de contact, la gestion
n’en est pas facilitée.

Les avantages de différen-
ciation pour les entre-
prises, les solutions et les
produits sont donc un
élément clé sur les futurs
marchés d’un monde
numérisé. IIs contribuent a
la pérennité de 'entre-
prise. La recherche d’avan-
tages de différenciation
n’est pas toujours facile.
Indépendamment de
loffre de produits et de
solutions, I’entreprise
devrait se concentrer sur
des services individuels et
sur des paquets de services
complets, qui sont princi-
palement proposés sous
forme de prestations
hybrides; hybrides égale-
ment dans le sens de
canaux en ligne pour le
suivi et avec des possibili-
tés de création de presta-
tions.

Wirtschaftlich schwierige Zeiten mtissen we-
der Karrierekiller sein noch miissen sie Leben
zerstérend wirken. Unter entsprechenden Bedin-
gungen konnen harte Zeiten grosse idealistische
Ziele nahren, kontinuierliches Wachstum férdern
und grossartige Leistungen hervorbringen. Falls
sich das 21.Jahrhundert zu einer Periode des im-
mer turbulenteren und rascheren Wandels ent-
wickelt, lasst sich mit lebenslangem Lernen und
systematischem Wissensmanagement die Zu-
kunftsfahigkeit des Unternehmens besser gestal-
ten. Die leitbildorientierte, kundenbezogene,
hochproduktive, auf Mitarbeiterkompetenz bau-
ende und sich stindig verbessernde Unterneh-
mung wird wohl wesentlich bessere Uberlebens-
chancen in Zeiten andauernder Transformation

und Digitalisierung haben. B
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