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Vorwort

Dienstleistung und Kundenorientierung sind traditionelle Mittelstands-
themen. Das vom RKW-Verlag mit dem Verfasser gestaltete Buch zeigt
an Praxisbeispielen den Nutzen der systematischen Dienstleistungsent-
wicklung im unternehmerischen Alltag von Klein- und Mittelbetrieben.

Der Verfasser und ich hatten zum erstenmal 1997 in dem von mir initiier-
ten Beraterkreis des RKW-Kassel die Vorgehensmodelle und Methoden
der systematischen Entwicklung von Dienstleistungen thematisiert.

In die vom Fraunhofer-Institut fr Arbeitswirtschaft und Organisation in
Stuttgart begonnene methodische Entwicklung des Dienstleistungs-
Engineerings war der Verfasser eingebunden. Schwerpunkt seiner Arbeit
war die Umsetzung des Dienstleistungs-Engineerings in Klein- und Mittel-
betrieben.

Die Evaluierung dieser Methoden in kleinen- und mittleren Unternehmen
wurde damals von mir durch Beauftragung des Verfassers mit RKW-
Pilotprojekten begleitet. Gleichzeitig wurde im Rahmen der Berater-
treffen des RKW-Kassel die Umsetzung dieser Methoden diskutiert und
erganzt.

Die Hessische Technologiestiftung GmbH veranstaltete dann 1998 in
GieBen mit dem Fraunhofer IAO und dem Verfasser eine Informations-
tagung, in der die Ergebnisse der systematischen Dienstleistungs-
entwicklung und ihre Umsetzung in den RKW-Pilotprojekten vorgestellt
wurde.

Ich freue mich, daB aus diesen Anfdngen, die ich férdern und begleiten
konnte, in der Zwischenzeit eine praxiserprobte Methode entstanden ist.

Der Uberwiegende Teil der Neugrindungen in den letzten Jahren sind
Unternehmen im Dienstleistungsbereich, und das Wachstumspotential ist
noch nicht ausgeschopft. Auf der anderen Seite gilt fir bestehende
Unternehmen die Aussage, daB nichts bestdndiger ist als der Wandel,
gerade im Dienstleistungsbereich. Wachstum durch Dienstleistungen wird
fur innovative, leistungsfahige Mittelstandler das Zukunftsthema, denn
das Wachstumspotential fir Produkte ist rucklaufig.

Thomas Kébberling

Geschéftsfuhrer Hessische Technologiestiftung GmbH






1 Dienstleistung verstehen

1.1 Vom Dienen und bedient werden

Ein Diplom-Ingenieur mittleren Alters, nennen wir ihn der Vertrautheit
halber Paul, beschlieBt gerade als Vertreter der Konstruktionsabteilung
eine hausinterne Besprechung mit dem Marketing-Team des Unterneh-
mens, das als Zulieferer fur einen Automobil-Hersteller arbeitet. Seine
Unterlagen zusammenrdaumend, wandern seine Gedanken zu dem be-
vorstehenden Abend, und er kann seine Freude kaum verbergen. Am
Vormittag hat er, wahrend er einem Geschaftspartner in Toronto die
aktuellen Produktionsdaten per Mail mitgeteilt hat, im Internet zwei
begehrte Restkarten fir die an diesem Abend bevorstehende Premiere
einer Faust-Inszenierung im heimatlichen Stadttheater ergattert. Seine
Frau ,Pauline" war angesichts der Aussicht auf einen anregenden Abend
auBerhalb des zahnarztpraktischen Alltags sofort zum Telefon geeilt,
um bei ihrem Stammfriseur einen kurzfristigen Nachmittagstermin zu
erhalten.

Wahrend sich Paul gemdtlich auf den Weg Richtung Bahnhof begibt, fallt
sein Blick, wie fast jeden Tag, auf die auf der anderen StraBenseite
gelegene Erlebnisbuchhandlung. Dem Gedanken an einen kraftigen
Espresso und einer belebenden Lekture kann er heute nicht widerstehen
und betritt, trotz Zeitnot, den Buchladen. Wahrenddessen bespricht
Pauline, Verzeihung Frau Dr. Pauline, mit ihrer Sprechstundenhilfe die fir
das zahntechnische Labor zu verschickenden Abdrucke. Sie ist schon ein
wenig ungeduldig, hat sie doch eine kleine Reise durch das Call-Center
eines groBBen PC-Vertriebs-Unternehmens hinter sich, das sie aufgrund
eines Praxis-Computer-Problems angerufen hat. Nachdem sie nach dem
siebten , Wenn Sie den Kundenservice sprechen méchten, dricken Sie
bitte die 5; folgerichtig die ,,5” drtckend, nun endlich weitergeleitet und
mit einem endlosen: , Einenwunderschénenguten tagundherzlichwillkom-
menbeipcsoforthilfemeinnameistannamariaengelmannwaskannichfir-
sietun?” auf eine Terminabsprache in den nachsten Tagen vertrostet,
hat sich Ihre Laune sichtlich verschlechtert.

Aber unsere Zahnarztin 1aBt ihren Blick auf die Wartezimmereinrichtung
.Villa Kunterbunt” schweifen . . .die Idee, eine kinderfreundliche Zahn-
arztpiaxis einzurichten, war wirklich groBartig und wurde von den Kun-
den begeistert angenommen. Und als sie dann noch in das strahlende

"



Gesicht eines kleinen Patienten schaut, der sie vom eigens fir Kinder
gebauten und Uberblick schaffenden Podest vor der Rezeption hinweg
frohlich anlacht, ist sie schnell wieder auf andere Gedanken gebracht
und erledigt noch ein paar letzte Handgriffe. Nun verlaBt sie ihre hausli-
che Praxis in Richtung Wohnung. Zurtick in der Wohnung, lautet es an
der Tur. Dort steht bereits plnktlich ein ansprechend gekleideter und
sympathisch lachelnder Handwerker, der im Auftrag unseres Ehepaares
mit einer neuartigen Wartung die Effizienz und die Lebensdauer der
zentralen Olheizungsanlage deutlich erhdhen mochte. Erfreut Gber die
unkomplizierte und schnelle Terminabsprache, 1aBt sich Pauline noch
schnell ein paar Arbeitsschritte erldutern - das ausfuhrliche Beratungsge-
sprach hat ja bereits stattgefunden - und verlaBt eilend den Handwerker,
um telefonisch noch einen Friseurtermin festzulegen.

Paul - wir erinnern uns, er hat sich eine kleine Auszeit mit Lektlre und
italienischem Kaffee gegonnt - eilt unterdessen zum groBstadtischen
Bahnhof. Da ihm noch ein paar Minuten zur Verfigung stehen, und der
laufende Monat sich dem Ende neigt, bahnt er sich einen Weg zum
Fahrkartenautomat, um eine neue Monatskarte zu erwerben, die es ihm
ermdglicht, in Gberfllliten Zlgen - stehend und eingepfercht - zu spat an
die Arbeit und wieder nach Hause zu kommen.

Quelle: Welonda
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Potential Prozeld Ergebnis



