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Aufbau neuer Dienstleistungen P DHI
1. Dienstleistungen — ein Thema nur fur Dienstleister? D&@ .

_ Z Fraunhofer
Ergebnis: "0
Studie unter baden-wiirttembergischen KMU L '_:)

lenstleistungsinitiative

[ ]
. __BADEN- §%:
WURTTEMBERG -.-i,h:
STIFTUNG $$°8§:

Wir stiften Zukurift

Befragung von kleinen und mittleren Unternehmen

Zielgruppe Unternehmen bis 250 Mitarbeiter
in Baden-Wirttemberg
(Schwerpunkte: B2B und Unternehmensgrofie 10 — 49 MA)
Untersuchungs- Dienstleistungsentwicklung
bereiche Ergebnistransfer
Untersuchungs- 122 Unternehmen
umfang (73% Dienstleister, 27% produzierende Unternehmen)
Untersuchungs- Juli2010
zeitraum
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Aufbau neuer Dienstleistungen

1. Dienstleistungen — ein Thema nur fur Dienstleister?

iR

Bedeutunqg der Dienstleistungen steiqgt!

Wie hoch schatzen Sie den Anteil neuer Dienstleistungen
(d.h. maximal drei Jahre alt) am gesamten (Dienstleistungs-)
Umsatz Ihres Unternehmens?

zukdnftig (in drei Jahren)

imdJahr 2009 151%

¥

\

Z Fraunhofer

IAO

=

lenstleistungsinitiative

. BADEN- §%:
WURTTEMBERG $;

STIFTUNG $¥°83:
Wir stiften Zukurift
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Aufbau neuer Dienstleistungen

| \DHU
1. Dienstleistungen — ein Thema nur ftr Dienstleister? DEE .

!

~ Fraunhofer

I1AO
°*>
e

lenstleistungsinitiative

Zustandigkeit: Unternehmensleitunq!

- _»
. __BADEN- §%:,
WURTTEMBERG 2:38%:

. N . it
Wer ist in lhrem Unternehmen fiur die Entwicklung AR
neuer Dienstleistungen zustandig?

Die Entwicklung neuer Dienstleistungenist die Aufgabe
der Unternehmensfuhrung. 85%

Neue Dienstleistungen werden in einem grélieren Team
entwickelt. 29%

Um die Entwicklung neuer Dienstleistungen kiimmert
sich eine Abteilung (z.B. Vertrieb, Service). | 18%

Neue Dienstleistungen werden durch externe Partner

(] i 10 %
(z.B. Berater) flruns entwickelt. n=120

>
I I I I I I I I

0 10 20 30 40 50 60 70 B0 %
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Aufbau neuer Dienstleistungen

( |N\DHU
1. Dienstleistungen — ein Thema nur ftr Dienstleister? D&@ .

\

~ Fraunhofer

IAO

2

lenstleistungsinitiative

Die Erfolgsfaktoren werden gesehen,...

Wie wichtig sind Ihrer Meinung nach die folgenden
Faktoren fur eine erfolgreiche Entwicklung neuer  sapEN- §tE.
Dienstleistungen? =y ’iﬁi’

STIFTUNG 33°28:

Wir stiften Zulurft

Unterstitzung durch die Unternehmensfihrung
Einbindung von Kunden

Einbindung von Mitarbeitern

systematisches Vorgehen

Einsatz geeigneter Methoden

klare Regelung von Verantwortlichkeiten
n=117

| I I I |
1 2 3 4 5
hie immer
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Aufbau neuer Dienstleistungen

1. Dienstleistungen — ein Thema nur ftr Dienstleister?

N

...aber nicht umgesetzt: Kundeneinbindung noch zu gering!

\

~ Fraunhofer

Wie haufig setzen Sie die folgenden Methoden ein, um
Inre Kunden in die Entwicklung von Dienstleistungen

einzubinden?

Test mit Pilotkunden 3.1
Veranstaltungen mit Kunden 29
gemeinsames Entwicklungsprojekt mit Kunden 28
Interviews 25
Umfragen 23
Internetforen 19
I I I |
1 2 3 4 5
nie immer

IAO
>
i
lenstleistungsinitiative

[ ]
3 BADEN- §%:,
WURTTEMBERG *:389:
STIFTUNG s#¥8§:
Wir stiften Zukurift

n=114
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Aufbau neuer Dienstleistungen

1. Dienstleistungen — ein Thema nur ftr Dienstleister?

iR

Weniq systematisch, viel Zufall!

Wie gehen Sie bei der Entwicklung neuer
Dienstleistungen vor?

Die Entwicklung neuer Dienstleistungen ist durch viele
Zufélle und Wiederholungsschleifen gepragt.

Es gibt kein klares Vorgehen, aber wir profitieren von
friheren Erfahrungen.

Foreinige Aufgaben (z.B. Kunden befragen, Konzept
erstellen)wissen wirgenau, was zu tun ist.

Wir haben einen klar definierten Prozess fir die Ent-

wicklung neuer Dienstleistungen. 10%

\

~ Fraunhofer

31 %

37 %

I1AO
°*>
e

lenstleistungsinitiative

- _»
. __BADEN- §%:,
WURTTEMBERG 2:38%:

STIFTUNG s#¥8§:
Wir stiften Zukurift

n=115

T
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T
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%
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Aufbau neuer Dienstleistungen

1. Dienstleistungen — ein Thema nur ftr Dienstleister?

N

Wirtschaftlicher Erfolg: noch zu gering!

Wie hoch schatzen Sie den Erfolg der innerhalb der
vergangenen drei Jahre neu am Markt eingefihrten

Dienstleistungen?

Steigerung des Unternehmensimages 41
Akzeptanz bei Kunden 38
Akzeptanz bei Mitarbeitern 37
wirtschaftlicher Erfolg 33
I I I |
1 2 3 4 5
sehr gering sehrhoch

\

~ Fraunhofer

IAO
>
i
lenstleistungsinitiative

[ ]
3 BADEN- §%:,
WURTTEMBERG *:389:
STIFTUNG s#¥8§:
Wir stiften Zukurift

n=110
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Aufbau neuer Dienstleistungen

1. Dienstleistungen — ein Thema nur fur Dienstleister?

it

Informationskanal Internet: auch fur KMU Nr.1!

Welche der folgenden Informationskanéle nutzen Sie,
um sich Uber Dienstleistungsthemen zu informieren?

Intermet

Seminare, Workshops, Tagungen, Messen
Fachzeitschriften

Austausch mitanderen Unternehmen (z.B. Erfa-Gruppen)
Informationsbroschtren

Tageszeitungen

Newslefter

Fachblicher

L

\

~ Fraunhofer

==

lenstleistungsinitiative

-_ 8
__BADEN- o
WURTTEMBERG °; .
STIFTUNG 88788:

Wir stiften Zulurft

n=114

0 10 20 30 40 50 60 70 80 %
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) | Aufbau neuer Dienstleistungen P DHU
Ubersicht I .

2. Der Dienstleistungszyklus
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Aufbau neuer Dienstleistungen P DHE
2. Phasen der Dienstleistungserbringung DEE .
Aktivitaten zur Aktivitaten im Aktivitaten Aktivitaten nach
Information Vorfeld von wéahrend der der eigentlichen
potentieller Vertrags- bzw. eigentlichen Dienstleistungs-
Kunden Uber Art Kaufabschluss, Dienstleistungs- | erbringung
und Umfang der zumeist im Dialog | erbringung (Nachbetreuung
Dienstleistung mit konkreten (Hol- und Bringe- | der Kunden,
(Broschiiren, Kunden dienst, Termin- | Hotline, Zufrie-
Anzeigen, (Angebotsgestal- | vereinbarungen, |denheitsabfrage
Internet, tung, Ausstel- Urlaubsservice etc.)
Ausstellungen lungsraume, etc.)
etc.) Online-Bestellung
etc.)

,7Aktivitaten*“: in Form von Mehrwertdienstleistungen
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Aufbau neuer Dienstleistungen

p DHU
2. Phasen der Dienstleistungserbringung DEE .
Kernleistung und Erweiterun Abb. 13
Kern- und T
Mehrwert- |
Dienstleistungen \Neﬂ—D‘e"StleiSt
\! )
AN
\ e,
Informations- Beratung
veranstaltungen
50plus Schulungen
Angebote
Sport-und Hol-/Bring-/
Freizeitangebote Bestell-Services
Angebote
in Kooperationen
itb-Leitfaden, S. 18 1EE

08.12.2011
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Aufbau neuer Dienstleistungen

2. Phasen der Dienstleistungserbringung

Beispiele fur Mehrwertdienstleistungen

Angebots-/ :
Infophase g erbringungs- Nutzungsphase
Kaufphase
phase
Vortrage und Veranstaltungen: | Anschauliche Leistungspra- Grundvoraussetzungen: Nachbetreuung der Kunden:
. _ sentation, Testmdglichkeiten: | = Freundliches, ordentliches| , - iodenheit erfragen
= Maler: Informationsabend | « Medizintechniker: Ver- Auftreten :
zu Fena-Shui . * Tipps und Pflege, Hand-
g9 sendung von Waren- = Verlasslichle Auftrags- ~
Hear - habung bewahrung
= Elektriker: Vortrag zu proben ausfihrung Aot tische Eri
icherheitstechni . . N : : utomatische Erinnertn
Siche SHHLL = Augenoptiker: Testbrillen | = Punktlichkeit und Termin- X
. . . an Wartungs- oder
Tischler: Kochseminare * Baubranche: Visualisie- treue

in Ausstellungsktichen [nspektionstermine

= Augenoptiker: Vernissage
mit Kollektionspréasenta- Notfallservice:

tion kombinieren Ausstellungsraume: Angenehme Formen der
Dienstleistungserbringung:

rung der Problemlésung

= Zahntechniker, Kfz-Werk-
statt: Uber-Nacht-Repa-

= Allg.: Fotos von Referenz-

Internet: n Allg.: Hol- und Bringe- raturen
= Friseur: aktuelle Frisuren- L.{" g,/ Ausbau: Besuch von defst. — = |nstallateure: 24h-Not-
trends Musterhausern: ,Ideen- Maler: Urlaubsservice dienst

= Baubranche: Gesetze, = Friseur: Sonderaus- -
Verordnungen zum = Maler: groRflachige stattung fur Kinder

/Dmmleade-ﬁ\ Musterplatten .

= Heizungsbauer: Programmy

ur Kostenberechnun

= Maler: Tipps zum Entfer-
nen von Schimmelpilzen

Quelle: nach ,,Die Zukunft heiBt Dienstleistung‘“. Management Center Handwerk, 2004, S. 5ff
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Aufbau neuer Dienstleistungen

| \DHU
3. Der Dienstleistungsgestaltungszyklus DEE Y

z. B. mit DL-Checkup,

Aktuelle Situation ermitteln Kundenkontaktkreis,
Umfeldanalyse;

=> Aktivitatenfilter

A 4

Dienstleistungsziele/-strategie entwickeln

v
Dienstleistungspotenzial ermitteln;
Ideen entwickeln und bewerten

v

Dienstleistungsprozess gestalten
'

Dienstleistungsergebnis kontrollieren

itb - Institut fur Technik der Betriebsfiihrung im Deutschen Handwerksinstitut e.V. — Karlsruhe
08.12.2011 Giuseppe Strina

16



o |~ DHU
3. Aktivitatenfilter zum Ausfillen D .

@ @ O @ ® ©®

N AN A=
4 N N N\ I

Phase aus
Kunden-
kontaktkreis

Kurzbeschreibung
des Kundennutzens

Aktivitat/

, _ )
Dienstleistung Strategische Bedeutung Wie berechnet?

wlm|s|>lO|2 OI|IXTINMIARMINI =3 0
S EAEYER R o loslagles (e o 2 = @
2l |lcla || SoI2R I8 23 |=3 s| | §

o o S = > W”w c = [} S n (0] 0
%’_ 218 2|z |- =188 B Y 33 2 o o e e T
21= o |5 |5 “olag [BE[5C |&8 2 4 o

Q |® |5 = =4 =1 ) o

73 ~ ~ [ [%2] 3_.X3 Q leo |z 3 o D
= | @ || e & |Z 2 S |57 |ea 2 )
S|~ o |@ = o @ 7 =3 =| =
=] c n = c c oo
«Q — | T =] D o

© =5 «Q = Q

=l I = =

a7

@ 1o

o
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Aufbau neuer Dienstleistungen

DHN
3. Aktivitatenfilter zum Ausfillen A
— A N - N
Frest el Aktivitat/
LUnE Er- Dienstleistun
kontaktkreis 9
w|lm|ls(>|o|z
S I o = A
> N © D m N
Qo |l = o = )
2l o [0 |T (2
2 1=13 |5 |5]|=
g a|®|l& (5
2 1@ = % @
c — Qv |Q
g =g
©
z |8 o
wn
5 |® Beispiel
X | X Aktuelle Frisurtrends Fr [ S eu I
auf Homepage
X X Kostenvoranschlag vor
der Haarbehandlung
X X Lesebrillen zum
kostenlosen Ausleihen
X X ~,Formel-1-Friseurstuhl*
fur Kinder
X X | Angebot ,passendes
typgerechtes Make Up*
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P DHN
3. Aktivitatenfilter zum Ausfillen | .

@ @ O @ ® ©®

N AN A=
4 N N N\ I

Phase aus
Kunden-
kontaktkreis

Kurzbeschreibung
des Kundennutzens

Aktivitat/

, _ )
Dienstleistung Strategische Bedeutung Wie berechnet?

wlm|s|>lO|2 OI|IXTINMIARMINI =3 0
S EAEYER R o loslagles (e o 2 = @
2l |lcla || SoI2R I8 23 |=3 s| | §

o o S = > W”w c = [} S n (0] 0
%’_ 218 2|z |- =188 B Y 33 2 o o e e T
21= o |5 |5 “olag [BE[5C |&8 2 4 o

Q |® |5 = =4 =1 ) o

73 ~ ~ [ [%2] 3_.X3 Q leo |z 3 o D
= | @ || e & |Z 2 S |57 |ea 2 )
S|~ o |@ = o @ 7 =3 =| =
=] c n = c c oo
«Q — | T =] D o

© =5 «Q = Q

=l I = =

a7

@ 1o

o
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Aufbau neuer Dienstleistungen P DHU
3. Begriffserlauterung zum Aktivitatenfilter D& n

~ ® Erzielen Sie durch die angebotene Aktivitat einen hdheren Preis fir ihre Standardleistung?

® Optimiert die angebotene Aktivitat die Prozesse lhres Unternehmens, indem sie Abwicklungsprozesse
vereinfacht (z.B. die Bestellung tber Internet)?

4 9 ® Konnen Sie durch die angebotene Aktivitat neue Zielgruppen erschlie3en?
® Erhoht die angebotene Aktivitat die Kundenbindung?
- ® Verbessert die angebotene Dienstleistung die Zahlungsbereitschaft Ihres Kunden?

~® Beurteilung der Aktivitaten nach der Ertrags- bzw. Kostenbetrachtung:

O Die verkaufte Dienstleistung wird vom Kunden als Leistung wahrgenommen und vom Unternehmen in Rechnung
gestellt.

5 O  Wird der Preis der Dienstleistung verhandelt, wird die Dienstleistung nur teilweise berechnet.
(vgl. Folie Zﬁ.) O Bei der verschenkten Dienstleistung wird die Leistung vom Kunden wahrgenommen, aber vom unternehmen bewusst
nicht berechnet.
O st eine Dienstleistung versteckt, so wurde sie bisher als solche noch gar nicht vom Kunden (und vielleicht auch nicht
> vom Unternehmen?) wahrgenommen und dementsprechend nicht berechnet.

® Kundennutzen beschreiben:
6 < O  Welchen Wert hat die Aktivitat fir den Kunden? (Hat sie z.B. Neuigkeitswert?)
O Bietet sie eine bessere Problemldsung als bestehende Leistungen und Konkurrenzleistungen?

O Geht sie starker auf die Kundenbediirfnisse ein? (Verbessert oder erleichtert sie die Anwendbarkeit fiir den Kunden?
. Bietet sie einen Zusatznutzen?)

itb - Institut fur Technik der Betriebsfiihrung im Deutschen Handwerksinstitut e.V. — Karlsruhe
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Aufbau neuer Dienstleistungen

‘& DHU
3. Bepreisung der Dienstleistung D @ N
ZUu @ auf Folie 19

wird als Leistung
wahrgenommen
und berechnet

verkaufte Dienstleistung

wird als Leistung

wahrgenommen und subventionierte Dienstleistung
teilweise berechnet
-

wird als Leistung
wahrgenommen,

verschenkte Dienstleistung
aber nicht berechnet

i

wird als Leistung
nicht wahrgenommen

Zahlungsbereitschaft

versteckte Dienstleistung

Wer den Wert einer Leistung erkennt, zahlt auch dafir

itb - Institut fir Technik der Betriebsfihrung im Deutschen Handwerksinstitut e.V. — Karlsruhe
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3. Beispiel Aktivitatenfilter flr Friseur D n

@ @ O @ ® ®

A AL PN
e N ~ N ~
Phase aus N :
Aktivitat/ . . Kurzbeschreibung
Kunden- . . Strategische Bedeutun Wie berechnet?
. Dienstleistung 9 9 des Kundennutzens
kontaktkreis
wlmls|>»|olz OIX|XTINM|xmMIN< > 7]
5151212718 CSPSRZESRs| 2| £| E| @
S | S N S3|2N ko o =T =1 s <
2 |3 |3 |8 |2 |2 ce 2215535l e &| &| ¢
sl|lz|o =2 Tol2opR|Ea e ® = @ ®
2128|933 edl2c e |32 |82 o Q <
e - o s x5 P32 (&5 a ol =
0 ) S |o e o |2 3 Q |22 |5 a =% @
g - o |@ = s = o e v - Fay
@ S |8 - S S g2
T |= a @ Q
> < - =
o |8
g @
X | X Aktuelle Frisurtrends X X X | Aktuelle Informationen
auf Homepage
X X Kostenvoranschlag vor X X | Preistransparenz
der Haarbehandlung
X X Lesebrillen zum X X Annehmlichkeit
kostenlosen Ausleihen
X X ~Formel-1-Friseurstuhl® X X | Attraktivitat fur Eltern mit
fur Kinder Kindern
X X | Angebot ,passendes X X Aufeinander abgestimmte
typgerechtes Make Up* Dienstleistungen
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-
3. Durchgehendes Beispiel: Gebaudereinigung D

Aufbau neuer Dienstleistungen

Schritt 1: Aktuelle Situa-
tion ermitteln

Fa. Gebaudereinigung:

» Grindung 1974,

 heute 2. Generation;
200 MA

Tatigkeitsfelder:
Infrastrukturelles
Gebaudemanagement
(70% Unterhaltsreinigung,
30 % Sonderreinigung,

z. B. Solardacher)

Bisher: fast ausschliel3lich
im Offentlichen Bereich
(Schulen, Behorden etc.)

itb-Leitfaden, S. 16

Betrieb: Gebaudereinigung Emil Vollmer GmbH

Datum| o0s.08.2010

Geschaéaftsfeld: Haushaltsdienstleistungen

Blatt EEEDH. | N

Starken-Schwachen:

Inszenieren des DL-Prozesses

Bewertung der eigenen Situation im Vergleich zum denkbaren
Optimum, dem Marktdurchschnitt oder einem ausgewahlten

1 = regelmaiig
2 =ab und zu

Wettbewerber : 3 = nie

Kriterium 1 2 3 Bemerkungen
M'tarb.?'te.r sind panktlich, Zeit wird auf dem Arbeitsschein dokumentiert, Kunde
zuwverlassig und halten X R . R
Termine ein wird bei Verzégerung angerufen.
Dienstleistungen werden im Die Anforderung wird bei jedem Kunden individuell
Unternehmen individuell auf X . .. .
den Kunden zugeschnitten aufgenommen. Die Bedurfnisse werden erfragt.
Einheitliches Die Fahrzeudflotte ist noch nicht vollstandig ausgebaut.
Erscheinungsbild der X Die MA benutzen teilweise noch bequemere Kleidung

Mitarbeiter, Fahrzeuge etc.

individuell nach W etterlage.

Kunden loben die hohe
Geschwindigkeit, mit der
Arbeiten zuwerlassig erledigt
wurden

Teilweise wird die Qualitat in Relation zur
X Geschwindigkeit gesetzt. Allerdings haben MA
individuelle Starken bei gleichem Zeitaufwand.

Eutl. Mitwirkung des Kunden
an der Auftragsausfuhrung,
wird mit diesem verbindlich
abgesprochen

eine Unterstutzung nicht angestrebt.

Kunde soll durch die DL entlastet werden, dadurch ist

Bei Auftragen gibt es fur den

Die Schaffung einer verantwortlichen "Hausdame" soll

Kunden nur einen Ansprech- X di ord
partner im Unternehmen les fordern
“Dﬂi;ﬁzi:fr c\:g:bﬁ::jl'::thfur die % Individuelle bauliche Gegebenheiten erfordern eine
festgelegt flexible Ausrichtung der DL.
E i indliche MaR3- . . -

S g'bt..verpmd iche Mafs Durch Schulungen mussen die Maf3stabe besser
stabe fur die X

Auftragsausfuhrung

transportiert werden.

Besondere Starken:

Flexibilitat, Bedurfnisse des Kunden erkennen, Verlasslichkeit

Grinde:

Langjahrige MA, Uberschaubarer Kundenstamm

Auswirkungen fur die Zukunft:

Erfahrungen in die Entwicklung einbringen, positiver Qualitatstrend

fortentwickeln.

Besondere Schwachen:

Leistungsgefalle bei den MA noch zu grof3, Nachlassigkeit bei dem

Qualitatsergebnis

Griunde:

MA haben aufgrund lhrer Herkunft individuelle Grundwerte.
Mangelndes Interesse der MA fur den Kunden.

itb - Institut fir Technik der

08.12.2011

Auswirkungen fur die Zukunft:

Qualitat verringert sich, Mund zu Mund Propaganda wird negativ,

DL wird weniger nachgefragt.

Sofortmaflnahmen:

MA Schulung im Hinblick auf Verhalten und Qualitat
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Aufbau neuer Dienstleistungen DHU

3. Durchgehendes Beispiel: Gebaudereinigung D

Schritt 1: Aktuelle Situation ermitteln

Betrieb: Geb&audereingiung Emil Vollmer GmbH Datum 10.07.2011 ‘&EDHI
Geschéftsfeld: Haushaltsdienstleistungen Blatt 1 a
Phase aus —_ . . . . .
Kundenkontaktkreis Aktivitat / Dienstleistung Strategische Bedeutung Wie berechnet? Kurzbeschreibung des Kundennutzens
5
25 >d5 g
[=)Ie) N
o a < S - S ciS 5 S
c ® '..9' E () E E E GC) oo £ = <
2|l=|58 8 5 ¢ 0w ol oo - So0 o | =
s |S|les s 3 & = 3s3552c:28 S5 %
S|lE| 8 @ I ) O 2oT2 D50 0 o | & 3 g
= G E o [%2] (@] E 09 £ o o C cin O = = o =
) (15 N Re) (=) c 235 L ci= =] S o cl o [ [<5] 2]
Z|2|F|E e & 3 s2Rec56082a |2 29O
- | S| N|&5 o &£ N S50%3%ecsssl = 2 2 >
- i) = u— [ e} > O 22 0¥ 0= S0 ®© < = = —
s |ln|lw|E&E < i< Z I Oo YW NjW ¥ > N| < = = 2
. bequeme unabhéngige
1 X X X Angebot Uber Homepage X X X q 919
Preisanfrage
- visuelles Reinigungsergebnis zur
2 X X X Probereinigung X X X X X ; )
besseren Entscheidungsfindung
X X X X X . . S e
3 Messestand Informationen Uber die Vielseitigkeit
4 X X x |flexible Termingestaltung X X x |Unabhangigkeit
) Schafft Vertrauen und zeigt
5 X X Unternehmensfilm X X 9
Kompetenz
individuelles Felxibilitat nach individuellen
6 X X X X . o X X X X e
Leistungsverzeichnis Bedurfnissen
Kundenbefragung mit . .
7 X X . ragung X X Anreiz zur Teilnahme
Gewinnspiel
Mitarbeiterschulung zur
8 X X X S 9 X X X X |Kompetenz, Vertrauen
Verhaltensoptimierung
9 X X X |Standartisierte Ausrustung X X x | Ubersichtlichkeit, Transparenz
Variierende Prasente nach . . .
10 X X . X X Wertschétzung wird gesteigert
der Ausfiihrung

itb - Institut fur Technik der Betriebsfiihrung im Deutschen Handwerksinstitut e.V. — Karlsruhe
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Aufbau neuer Dienstleistungen

3. Der Dienstleistungsgestaltungszyklus

iR

Aktuelle Situation ermitteln

A 4

Dienstleistungsziele/-strategie entwickeln

'

Dienstleistungspotenzial ermitteln
Ideen entwickeln und bewerten

v

Dienstleistungsprozess gestalten

'

Dienstleistungsergebnis kontrollieren

z. B. mit DL-Checkup,
Kundenkontaktkreis,
Umfeldanalyse;

=> Aktivitatenfilter

z. B. mit SMART

08.12.2011
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Aufbau neuer Dienstleistungen

3. Zielformulierung mit SMART

Fi

Zielformulierung mit SMART

* Spezifisch

konkret, prazise und eindeutig formuliert

* Messbar
guantitativ und qualitativ

o Attraktiv

positiv formuliert, motivierend

* Realistisch
erreichbar, die eigenen Moglichkeiten richtig einschatzend

e Terminiert

mit konkretem Termin versehen

vgl. itb-Leitfaden, S. 31
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08.12.2011 Giuseppe Strina
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Aufbau neuer Dienstleistungen

« | \DHU
3. Durchgehendes Beispiel: Gebaudereinigung D&@ '

Schritt 2: Ziel- und

Strategieentwicklung |
*Hilfe fir Alte und Bedlirftige (60+)

*Unterstltzung fur Familien
*Gute Fee im Haushalt
*DL Im und um das Haus herum
*Lebensqualitét in vertrauter Umgebung

*alltagliche Bedirfnisse des Lebens erledigen
*die ganzheitliche Betreuung

*Sauberkeit auf dem silbernen Tablett

po_

> VISION

,vom Putzteufel zum Reinigungsengel!”

itb - Institut fur Technik der Betriebsfiihrung im Deutschen Handwerksinstitut e.V. — Karlsruhe
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Abb.%208-Aktivitätenfilter.XLS

3. Durchgehendes Beispiel: Gebaudereinigung D 1

Aufbau neuer Dienstleistungen

A
Geschéftsfeld: Haushaltsdienstleistungen Blatt U

Betrieb: Gebaudereinigung Emil Vollmer GmbH Datum & DHIU
BN

Betrieb: Gebaudereinigung Emil Vollmer GmbH Datum

Geschaftsfeld: Haushaltsdienstleistungen Blatt

Ziele sollten "S M A R T" sein:

Spezifisch

MA-Schulung zur Verhaltensoptimierung

Messbar

Qualitatsabfrage MA-Bewertung Note 2

Attraktiv

Steigerung des Selbstbewusstseins bei MA

E Realistisch

Kundentypen optimal betreuen und wahrnehmen

Terminiert

In einem Satz:

30. September 2010

Das Verhalten von MA gegeniiber dem Kunden, sowie das
erkennen der individuellen Persénlichkeit des Kunden soll
geschult werden. Dadurch wird die RG-Kraft in lhrem
Selbstbewusstsein und Selbstvertrauen gestarkt, und Sie ist in
der Lage, die Bedurfnisse und Anspriiche des Kunden besser
zu erkennen. Die Qualitatsbeurteilungen der Kunden soll
dadurch im Bereich der MA-Bewertung zu einer
Durchschnittsnote 2 gesteigert werden.

Ziele sollten"S MA R T" sein:

Spezifisch Servicefahrzeug fur RG-Gruppe

Messbar Finf Fahrzeuge mit optimaler und

vollstéandiger Ausstattung

Attraktiv Professionalitat und Vertrauen vermitteln

E Realistisch Flexible Gruppen zur Auftragsabwicklung gestalten

Terminiert 31.Juli 2011

In einem Satz:

Das Entwickeln von einem individuellen Einsatzfahrzeug bis
31.Juli, welches die optimale und vollstandige Ausristung zur
flexiblen Abwicklung der Auftrage enthalt. Dadurch wird dem
Kunden professionalitéat und Vertrauen vermittelt.

08.12.2011
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Aufbau neuer Dienstleistungen

3. Der Dienstleistungsgestaltungszyklus

iR

Aktuelle Situation ermitteln

A 4

Dienstleistungsziele/-strategie entwickeln

'

Dienstleistungspotenzial ermitteln
Ideen entwickeln und bewerten

v

Dienstleistungsprozess gestalten

'

Dienstleistungsergebnis kontrollieren

z. B. mit DL-Checkup,
Kundenkontaktkreis,
Umfeldanalyse;

=> Aktivitatenfilter

z. B. mit SMART

z. B. mit Morph.
Kasten

08.12.2011
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Aufbau neuer Dienstleistungen ‘E@Diﬁ
3. Ideenentwicklung mit Morpholog. Kasten D .
Beispiel: Mogliche Dienstleistungen nach dem Verkauf
Parm=-Auspragung
y Al | @ ® © o |6
A Service Komplett- Kostenpflicht. Kein
service IfRundum-Paket Service
B Reparatur Hol- und Ersatz- Infos
Bringdienst bereitstell. im Internet
C Umtausch- 8 Tage 6 Wochen 3 Monate
recht
D Garanti Voll- Teil- _
e garantie garantie keine
Telefon- Vor-Ort
E Beratung Internet beratung Beratung
F
. Madgliches Profil
H

itb - Institut fir Technik der Betriebsfihrung im Deutschen Handwerksinstitut e.V. — Karlsruhe
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Aufbau neuer Dienstleistungen

3. Durchgehendes Beispiel: Gebaudereinigung

Schritt 3: Ideenentwicklung und -bewertung

Betrieb: Gebaudereinigung Emil Vollmer GmbH Datum
Geschaéftsfeld: Servicefahrzeug 6 Blatt
o
Auspragung .
Merkmale Lésungsmaglichkeiten Al ternatiyven
(bei allen Losungen
w iederholt auftauchende Merkmale) 1 2 3 4 >
A | Art/ Modell < Kleinwagen > PKW Kombi Transporter Anhanger
\/
L
B Farbe < silber > blau weil
\/
Schriftzug .
C | Werbung < Anschrift }bernes Tablett keine
\/
D RG-Miittel gesamte ibliche Produkt gesamte ( standardisierte >
-ite Produktpalette ubliche Frodukte Produktgrupp Produkte
~————
—
.. gesamte . N standardisierte
E RG-Geréate Geratepalette Ubliche Gerat< Gerate
F | Werkzeugtasche offen Koffer Kisten Tasche < Trolli >
\/

itb - Institut fir Technik der Betriebsfihrung im Deutschen Handwerksinstitut e.V. — Karlsruhe
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Aufbau neuer Dienstleistungen

3. Durchgehendes Beispiel: Gebaudereinigung

Schritt 3: Ideenentwicklung und -bewertung

Abb Betrieb: Gebaudereinigung Emil Vollmer GmbH Datum
orpholog <= Cl=|ldee: MA-Schulung 5 Blatt
g
Auspragung
Merkmale Lésungsméglichkeiten Al ternativen
(bei allen Lésungen
w iederholt auftauchende Merkmale) 1 2 3 4 5
A
Nebenraum Versuch
A Ort Konferenzraum Gaststitte kun den< Muster wohnung >
\/
h
B Teilnehmer alle Kleingruppen <1(( Gruppen bis 20 >
\/
—
C Dauer < 4 Stunden Ganztags < zwei halbe Tage > abends
v
Umgang RG- Verhalten G-Prozess als
D Inhalte Mittel < gegeniliber Kunden Ganzes
—
E Prasentation PP-Prasentation Hand outs < Theater )beitsblétter
v
F
itb - Institut fir Technik der Betriebsfihrung im Deutschen Handwerksinstitut e.V. — Karlsruhe
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Aufbau neuer Dienstleistungen

3. Der Dienstleistungsgestaltungszyklus

iR

Aktuelle Situation ermitteln

A 4

Dienstleistungsziele/-strategie entwickeln

'

Dienstleistungspotenzial ermitteln
Ideen entwickeln und bewerten

v

Dienstleistungsprozess gestalten

'

Dienstleistungsergebnis kontrollieren

z. B. mit DL-Checkup,
Kundenkontaktkreis,
Umfeldanalyse;

=> Aktivitatenfilter

z. B. mit SMART

z. B. mit Morph.
Kasten

z. B. mit Service Blue-
Printing, Inszenierung,
Visualisierung

08.12.2011
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Aufbau neuer Dienstleistungen

‘E DHI
3. Methode: Dienstleistungs-Blaupause... D E Y

Service Blueprinting = Dienstleistungs-Blaupause

Leitfrage: Wo und wie kann man Dienstleistungen ,standardisieren’, ohne dass
der Kunde das Gefiihl bekommt, nicht einzigartig behandelt zu werden?

Konkrete Evidenz Was der Kunde wahrnimmt

Kundenaktivitzt Was der Kunde beitragt

Externe Interaktionslinie

Onstage

Kontakt Sichtbarer Anteil der Dienstleistung|——
Mitarbeiter-

aktivitat

Sichtbarkeitslinie

Backstage

Kontakt — Unsichtbarer Anteil der Dienstleistung
Mitarbeiter-

akti“itat EEEEEETY 2 EEEEEESESESEEEEEEEEEEEEEEE N EEEEEEEEESEEEEEEEEEEEEEEE N EEEEEEEEEEE NN S EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEER
Interne Interaktionslinie

Unterstutzungsprozess

Interne Unterstuztungsleistungen —

Priméare Ansatze fir
,DL-Blaupausen®

itb - Institut fir Technik der Betriebsfihrung im Deutschen Handwerksinstitut e.V. — Karlsruhe
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Aufbau neuer Dienstleistungen P
3. Durchgehendes Beispiel: Gebaudereinigung

Schritt 4: Dienstleistungsprozess gestalten

Betrieb: Datum - DHI
Geschéftsfeld: Blatt |:| [
Konkrete Erkenntnis Was der Kupde wahmimmi
Kunde mpfang beim
bestellt RG- T = i ——
Kundenaktivitat Termin unde befragt
IIIIIIIIIIIII Externe Interaktionslinie
Abschlussb | ——{ Verabschie
] ] _ i h
"Onstage" A 4 Sichtbarer Apteil der Diengtleistung esprechung dung
Termin wird mit Y Unfreundlich,
u BegriBung/Vors > Unflexibel
tellung beim Einrichten d
Kunden -Uum ung
Unvollstandi
uipment| Leistungsgrundla e e
&M__ 9s9 chtbarkeitslinie
"Backstage” Unsichtbarer fnteil der Dienstleistung
RG-Ausfluhrung Fahrt zum
Kontakt wird vorbereitet RG-Termin
. A

Mitarbeiteraktivitat 1

N

Piinktlichkeit

v Kunde fiir

BC I 25
RG-Team u\nbe_kany
RG-Daten buchen
abfragen
Unterstitzungsprozess 9

Interne Interaktionslinie
Interne Unterstiitzungsleistungen
@daten nicht

vorhanden/vorli@
. Aktion des Aktion des Ereignis Fehler- Ertacheidun Verlauf der Handlungen
Symbole : Anbieters Kunden < quelle ¢ »*

08.12.2011
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Aufbau neuer Dienstleistungen

3. Durchgehendes Beispiel: Gebaudereinigung

Schritt 4: Dienstleistungsprozess gestalten

Mitarbeiterschulung

O mit Hilfe des Unternehmenstheaters VitaminT
wurden typische Situationen bei Kunden
»durchgespielt«

O das Verhalten bei verschiedenen Kunden wird
dargestellt und diskutiert

O die Mitarbeiter erarbeiten selbst Regeln im Umgang
mit Kunden

O aktuell wird ein Pocket Guide erstellt, in dem die
Hinweise im Umgang mit Kunden festgehalten sind

itb - Institut fir Technik der Betriebsfihrung im Deutschen Handwerksinstitut e.V. — Karlsruhe
08.12.2011 Giuseppe Strina
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Aufbau neuer Dienstleistungen

3. Durchgehendes Beispiel: Gebaudereinigung

@:: £ ]é httpef fusvae vollmer-reinigung.de/

Neu entwickelte Dienstleistung

/2 vollmer Gebaudereinigung in Stiihlingen-Eberfingen - Windows Internet Explorer

Datei | > X & -

. Favoriten

(& vollmer Gebaudereinigung in Stithlingen-Eberfingen

Private Gebaudereinigung

Nie wieder selber putzen!

Als professioneller Dienstleister
sorgen wir fiir Glanz, Sauberkeit
und Hygiene in Ihren vier
Wanden

Ab 98,-€ >>

emo‘(

Zur Analyse >>

Oollver

Gebé&udereinigung

Bau-Endreinigung

Neubau in bestem Licht!

Endlich! Der Neubau steht, die
Renovierung ist soweit, doch wer
macht’s sauber?

Zum Angebot >>

T @ mtermet

Private
Gebaudereinigung

itb - Institut fur Technik der Betriebsfiihrung im Deutschen Handwerksinstitut e.V. — Karlsruhe
08.12.2011 Giuseppe Strina

37



Aufbau neuer Dienstleistungen

| \DHU
3. Der Dienstleistungsgestaltungszyklus DEE Y

z. B. mit DL-Checkup,
Kundenkontaktkreis,
Umfeldanalyse;

=> Aktivitatenfilter

Aktuelle Situation ermitteln

A 4

Dienstleistungsziele/-strategie entwickeln | z. B. mit SMART
v
Dienstleistungspotenzial ermitteln z. B. mit Morph.
Ideen entwickeln und bewerten Kasten
* z. B. mit Service Blue-
Dienstleistungsprozess gestalten Printing, Inszenierung,
| Visualisierung
Dienstleistungsergebnis kontrollieren z. B. mit kleiner
gserg Kundenbefragung,
“Mini-DL-BSC”

itb - Institut fir Technik der Betriebsfihrung im Deutschen Handwerksinstitut e.V. — Karlsruhe
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Aufbau neuer Dienstleistungen DHE

-
3. Der Dienstleistungsgestaltungszyklus D .
Kundenbefragung Abb. 17
1 f;,» J Betrieb: Datum | DHI
LD | ceschatsteld: Blatt D&m .
Ilhre Meinung Uber uns und lhre Erfahrungen mit uns interessieren uns sehr. Bitte beantworten
Sie die folgenden Fragen, und schicken Sie das Blatt dann zurlick. Ein Freiumschlag liegt bei.
Wie wurden Sie auf uns aufmerksam? Was war bei der Vergabe des Auftrages wichtig?
durch Freunde und Bekannte O hauptsachlich der Preis @]
durch unsere Zeitungsanzeigen O das Vertrauen zum Betrieb (@]
durch unsere Fahrzeuge O die Meinung anderer @]
durch Eintrag in den "Gelben Seiten" O der Bekanntheitsgrad O
durch Internet-Suchmaschinen O die Erreichbarkeit O
durch Zufall O der Termin O
durch die Empfehlung von
Wie ist |hr allgemeiner Eindruck von unserem Betrieb ? © ® ®
Wie waren Sie mit unserer Beratung zufrieden ? © ® ®
Wie waren / sind Sie mit der Auftragsausfuhrung zufrieden ? © S ®
Wurden die vereinbarten Temine eingehalten ? © & @
Waren / sind unsere Mitarbeiter/innen freundlich ? © ) ®
zuverlassig ? © & ®
kompetent ? © ) ®
sauber ? © &) ®
Wie war der Eindruck von uns am Telefon ? © &) ®
Wie geféllt lhnen unser Erscheinungsbild (Logo etc.) ? © &) ® itb-Leitfaden, S. 22
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Aufbau neuer Dienstleistungen

p DHU
3. Der Dienstleistungsgestaltungszyklus D A
Erweiterte Kontierung Abb. 35
ABB;:‘S? ‘ Betrieb: Beispiel Reinigungs-Unternehmen Datum - DH1I
Erweiterte |:|
Kontierung ‘ Geschéaftsfeld: Blatt A
E__rfa§sen des Le'Stungsante'les Aufgliederung der Erléskontenklasse
fiir einzelne Kundengruppen (z.B. Kontenklasse 8)
bei der Kontierun
g Erlose
& @ @ Erlése - Privatkunden
uber 50 Jahre
8 Erldse — Privatkunden - Geb.-Reinigung
uber50Jahre  5-10km
8 | 8
9| H
itb-Leitfaden, S. 40
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‘& DHU
4. Zusammenfassung D E n

® Dienstleistungen lassen sich systematisch gestalten. Dieses
Potential wird in kleinen und mittleren Unternehmen noch viel
zu wenig erkannt und genutzt.

® Eine grindliche Bestandsaufnahme (z. B. mit Aktivitatenfilter)
bildet die unbedingte Voraussetzung, auf der eine
Modernisierung bestehender bzw. Gestaltung neuer
Dienstleistungen aufsetzen kann.

® Multiplikatoren (z. B aus Kammern und Verbanden) sind hier
von entscheidender Bedeutung, da KMU sich alleine etwas
schwer tun.

itb - Institut fur Technik der Betriebsfiihrung im Deutschen Handwerksinstitut e.V. — Karlsruhe
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Aufbau neuer Dienstleistungen

‘E DHU
4. Zusammenfassung D E n

Weiterfuhrende Informationen:

O Self-Assessment fur Unternehmen
O Online-Leitfaden mit Methoden und Templates
O Fallbeispiele aus der Praxis

O Schulungskonzept inkl. Materialien (flr Transfereinrichtungen)

-
-
\

] | ~ - - www.dienstleistung-bw.de
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Aufbau neuer Dienstleistungen

‘E DHU
4. Zusammenfassung D E n

Weiterfuhrende Informationen:

www.service-engineering-kmu.de

Be..| = Service-Engineering Innova... %

Fraunhofer Institut

Arbeitswirtschaft und
Organisation

Service-Engineering -
Innovationstreiber in KMU
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Aufbau neuer Dienstleistungen ‘E@Dl‘“
4. Zusammenfassung D n

Vielen Dank fur lhre
Aufmerksamkeit!

Anmerkungen, Kommentare, Fragen...?

Kontakt:

Dr.-Ing. Giuseppe Strina
itb Karisruhe

Tel.: 0721 - 93103-23
Email: strina@itb.de

08.12.2011
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