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Wie hoch schätzen Sie den Anteil neuer Dienstleistungen  

(d.h. maximal drei Jahre alt) am gesamten (Dienstleistungs-) 

Umsatz Ihres Unternehmens? 

Bedeutung der Dienstleistungen steigt! 
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Wer ist in Ihrem Unternehmen für die Entwicklung 

neuer Dienstleistungen zuständig? 

Zuständigkeit: Unternehmensleitung! 
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Wie wichtig sind Ihrer Meinung nach die folgenden 

Faktoren für eine erfolgreiche Entwicklung neuer 

Dienstleistungen? 

Die Erfolgsfaktoren werden gesehen,… 
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Wie häufig setzen Sie die folgenden Methoden ein, um 

Ihre Kunden in die Entwicklung von Dienstleistungen 

einzubinden? 

…aber nicht umgesetzt: Kundeneinbindung noch zu gering! 
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Wie gehen Sie bei der Entwicklung neuer 

Dienstleistungen vor? 

Wenig systematisch, viel Zufall! 
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Wie hoch schätzen Sie den Erfolg der innerhalb der 

vergangenen drei Jahre neu am Markt eingeführten 

Dienstleistungen? 

Wirtschaftlicher Erfolg: noch zu gering! 
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Welche der folgenden Informationskanäle nutzen Sie, 

um sich über Dienstleistungsthemen zu informieren? 

Informationskanal Internet: auch für KMU Nr.1! 
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2. Phasen der Dienstleistungserbringung 

            Nutzungsphase 

(Dienst-)Leistungs- 

       erbringungs- 

phase 

      Angebots-/ 

      Kaufphase 
            Infophase 

Aktivitäten zur 

Information 

potentieller 

Kunden über Art 

und Umfang der 

Dienstleistung 

(Broschüren, 

Anzeigen, 

Internet, 

Ausstellungen 

etc.) 

Aktivitäten im 

Vorfeld von 

Vertrags- bzw. 

Kaufabschluss, 

zumeist im Dialog 

mit konkreten 

Kunden 

(Angebotsgestal-

tung, Ausstel-

lungsräume, 

Online-Bestellung 

etc.) 

Aktivitäten 

während der 

eigentlichen 

Dienstleistungs-

erbringung 

(Hol- und Bringe-

dienst, Termin-

vereinbarungen, 

Urlaubsservice 

etc.) 

Aktivitäten nach 

der eigentlichen 

Dienstleistungs-

erbringung 

(Nachbetreuung 

der Kunden, 

Hotline, Zufrie-

denheitsabfrage 

etc.) 
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„Aktivitäten“: in Form von Mehrwertdienstleistungen  



08.12.2011 
itb - Institut für Technik der Betriebsführung im Deutschen Handwerksinstitut e.V. – Karlsruhe 

Giuseppe Strina 

Aufbau neuer Dienstleistungen 

13 

Kern- und  

Mehrwert- 

Dienstleistungen 

itb-Leitfaden, S. 18 

2. Phasen der Dienstleistungserbringung 
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            Nutzungsphase 

(Dienst-)Leistungs- 

        erbringungs- 

phase 

      Angebots-/ 

      Kaufphase 
            Infophase 

Vorträge und Veranstaltungen: 

 Maler: Informationsabend  

zu Feng-Shui 

 Elektriker: Vortrag zu 

Sicherheitstechnik 

 Tischler: Kochseminare 

in Ausstellungsküchen 

 Augenoptiker: Vernissage 

mit Kollektionspräsenta- 

tion kombinieren 

Internet: 

 Friseur: aktuelle Frisuren- 

trends 

 Baubranche: Gesetze,  

Verordnungen zum  

Downloaden 

 Heizungsbauer: Programm 

zur Kostenberechnung 

 Maler: Tipps zum Entfer- 

nen von Schimmelpilzen 

Anschauliche Leistungsprä- 

sentation, Testmöglichkeiten: 

 Allg.: Fotos von Referenz- 

aufträgen 

 Bau/Ausbau: Besuch von 

Musterhäusern; „Ideen- 

räume“ 

 Maler: großflächige  

Musterplatten 

 … 

Ausstellungsräume: 

 Medizintechniker: Ver- 

sendung von Waren- 

proben 

 Augenoptiker: Testbrillen 

 Baubranche: Visualisie- 

rung der Problemlösung 

Grundvoraussetzungen: 

 Freundliches, ordentliches 

Auftreten 

 Verlässlichle Auftrags- 

ausführung 

 Pünktlichkeit und Termin- 

treue 

 

 Allg.: Hol- und Bringe- 

dienst 

 Maler: Urlaubsservice 

 Friseur: Sonderaus- 

stattung für Kinder 

 … 

Angenehme Formen der 

Dienstleistungserbringung: 

 Zufriedenheit erfragen 

 Tipps und Pflege, Hand- 

habung, Aufbewahrung 

 Automatische Erinnerung 

an Wartungs- oder  

Inspektionstermine 

Nachbetreuung der Kunden: 

 Zahntechniker, Kfz-Werk- 

statt: Über-Nacht-Repa- 

raturen 

 Installateure: 24h-Not- 

dienst 

 … 

Notfallservice: 

Quelle: nach „Die Zukunft heißt Dienstleistung“. Management Center Handwerk, 2004, S. 5ff 

2 

3 

2. Phasen der Dienstleistungserbringung 

Beispiele für Mehrwertdienstleistungen  
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3. Der Dienstleistungsgestaltungszyklus 

Aktuelle Situation ermitteln 

Dienstleistungspotenzial ermitteln; 

Ideen entwickeln und bewerten 

Dienstleistungsziele/-strategie entwickeln 

Dienstleistungsprozess gestalten 

Dienstleistungsergebnis kontrollieren 

z. B. mit DL-Checkup, 

Kundenkontaktkreis,  

Umfeldanalyse; 

=> Aktivitätenfilter 
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3. Aktivitätenfilter zum Ausfüllen 

  Phase aus 
Kunden-

kontaktkreis 

Aktivität/ 
Dienstleistung 

Strategische Bedeutung Wie berechnet? 
Kurzbeschreibung 

des Kundennutzens 
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3. Aktivitätenfilter zum Ausfüllen 
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  Phase aus 
Kunden-

kontaktkreis 

Aktivität/ 
Dienstleistung 

Strategische Bedeutung Wie berechnet? 
Kurzbeschreibung 

des Kundennutzens 

S
ta

n
d

a
rd

le
is

tu
n

g
 

E
in

z
ig

a
rtig

k
e

it 

In
fo

p
h

a
s

e
 

A
n

g
e

b
o

ts
- / K

a
u

fp
h

a
s

e
 

D
L

-E
rb

rin
g

u
n

g
s

p
h

a
s

e
 

N
u

tz
e

n
p

h
a
s

e
 

 H
ö
h

e
re

r P
re

is
 fü

r 

G
ru

n
d

le
is

tu
n

g
 

P
ro

z
e

s
s
o
p

tim
ie

ru
n

g
/ 

K
o

s
te

n
re

d
u

k
tio

n
 

E
rs

c
h
lie

ß
u
n

g
 n

e
u

e
r 

Z
ie

lg
ru

p
p

e
n

 

E
rh

ö
h
u

n
g

 d
e

r 

K
u

n
d
e

n
b

in
d
u

n
g

 

V
e

rb
e

s
s
e

ru
n

g
 d

e
r 

Z
a
h

lu
n
g

s
b

e
re

its
c
h

a
ft 

h
a

t P
re

is
 

W
ird

 v
e

rh
a

n
d
e

lt 

W
ird

 v
e

rs
c
h
e

n
k
t 

Is
t v

e
rs

te
c
k
t 

 

 X X    Aktuelle Frisurtrends 
auf Homepage 

  X X     X Aktuelle Informationen 

X    X   Kostenvoranschlag vor 
der Haarbehandlung 

    X    X Preistransparenz 

 X   X  Lesebrillen zum 
kostenlosen Ausleihen 

   X    X  Annehmlichkeit 

 X   X  „Formel-1-Friseurstuhl“ 
für Kinder 

X        X Attraktivität für Eltern mit 
Kindern 

 X    X Angebot „passendes 
typgerechtes Make Up“ 

X     X     Aufeinander abgestimmte  
Dienstleistungen 

                 

                 

                 

 

Beispiel 

Friseur 
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3. Begriffserläuterung zum Aktivitätenfilter 

 Erzielen Sie durch die angebotene Aktivität einen höheren Preis für ihre Standardleistung? 

 Optimiert die angebotene Aktivität die Prozesse Ihres Unternehmens, indem sie Abwicklungsprozesse 

vereinfacht (z.B. die Bestellung über Internet)? 

 Können Sie durch die angebotene Aktivität neue Zielgruppen erschließen? 

 Erhöht die angebotene Aktivität die Kundenbindung? 

 Verbessert die angebotene Dienstleistung die Zahlungsbereitschaft Ihres Kunden? 

 Beurteilung der Aktivitäten nach der Ertrags- bzw. Kostenbetrachtung: 

 Die verkaufte Dienstleistung wird vom Kunden als Leistung wahrgenommen und vom Unternehmen in Rechnung 

gestellt. 

 Wird der Preis der Dienstleistung verhandelt, wird die Dienstleistung nur  teilweise berechnet. 

 Bei der verschenkten Dienstleistung wird die Leistung vom Kunden wahrgenommen, aber vom unternehmen bewusst 

nicht berechnet. 

 Ist 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: 

 Welchen Wert hat die Aktivität für den Kunden? (Hat sie z.B. Neuigkeitswert?) 

 Bietet sie eine bessere Problemlösung als bestehende Leistungen und Konkurrenzleistungen? 

 Geht sie stärker auf die Kundenbedürfnisse ein? (Verbessert oder erleichtert sie die Anwendbarkeit für den Kunden? 

Bietet sie einen Zusatznutzen?) 

4 

5 
(vgl. Folie 21) 

6 
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3. Bepreisung der Dienstleistung 

5 zu auf Folie 19 
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3. Beispiel Aktivitätenfilter für Friseur 

  Phase aus 
Kunden-

kontaktkreis 

Aktivität/ 
Dienstleistung 

Strategische Bedeutung Wie berechnet? 
Kurzbeschreibung 

des Kundennutzens 
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 X X    Aktuelle Frisurtrends 
auf Homepage 

  X X     X Aktuelle Informationen 

X    X   Kostenvoranschlag vor 
der Haarbehandlung 

    X    X Preistransparenz 

 X   X  Lesebrillen zum 
kostenlosen Ausleihen 

   X    X  Annehmlichkeit 

 X   X  „Formel-1-Friseurstuhl“ 
für Kinder 

X        X Attraktivität für Eltern mit 
Kindern 

 X    X Angebot „passendes 
typgerechtes Make Up“ 

X     X     Aufeinander abgestimmte  
Dienstleistungen 
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3. Durchgehendes Beispiel: Gebäudereinigung 

Blatt

1 = regelmäßig

2 = ab und zu

3 = nie

1 2 3

x

x

x

x

x

x

x

x

Besondere Stärken:

Gründe:

Auswirkungen für die Zukunft:

Besondere Schwächen:

Gründe:

Auswirkungen für die Zukunft:

Sofortmaßnahmen:
MA Schulung im Hinblick auf Verhalten und Qualität

Individuelle bauliche Gegebenheiten erfordern eine 

flexible Ausrichtung der DL.

Durch Schulungen müssen die Maßstäbe besser 

transportiert werden.

Flexibilität, Bedürfnisse des Kunden erkennen, Verlässlichkeit

Langjährige MA, Überschaubarer Kundenstamm

Leistungsgefälle bei den MA noch zu groß, Nachlässigkeit bei dem 

Qualitätsergebnis

MA haben aufgrund Ihrer Herkunft individuelle Grundwerte. 

Mangelndes Interesse der MA für den Kunden. 

Qualität verringert sich, Mund zu Mund Propaganda wird negativ, 

DL wird weniger nachgefragt.

Erfahrungen in die Entwicklung einbringen, positiver Qualitätstrend 

fortentwickeln.

Kunde soll durch die DL entlastet werden, dadurch ist 

eine Unterstützung nicht angestrebt.

Die Schaffung einer verantwortlichen "Hausdame" soll 

dies fördern

Mitarbeiter sind pünktlich, 

zuverlässig und halten 

Termine ein

Dienstleistungen werden im 

Unternehmen individuell auf 

den Kunden zugeschnitten

Einheitliches 

Erscheinungsbild der 

Mitarbeiter, Fahrzeuge etc.

Zeit wird auf dem Arbeitsschein dokumentiert, Kunde 

wird bei Verzögerung angerufen.

Die Anforderung wird bei jedem Kunden individuell 

aufgenommen. Die Bedürfnisse werden erfragt.

Die Fahrzeugflotte ist noch nicht vollständig ausgebaut. 

Die MA benutzen teilweise noch bequemere Kleidung 

individuell nach Wetterlage.

Teilweise wird die Qualität in Relation zur 

Geschwindigkeit gesetzt. Allerdings haben MA 

individuelle Stärken bei gleichem Zeitaufwand.

Es gibt verbindliche Maß-

stäbe für die 

Auftragsausführung

Kunden loben die hohe 

Geschwindigkeit, mit der 

Arbeiten zuverlässig erledigt 

wurden

Evtl. Mitwirkung des Kunden 

an der Auftragsausführung, 

wird mit diesem verbindlich 

abgesprochen

Bei Aufträgen gibt es für den 

Kunden nur einen Ansprech-

partner im Unternehmen

Der Ablauf der DL ist für die 

Mitarbeiter verbindlich 

festgelegt

Abb. 10: Check-Liste
 Betrieb: Gebäudereinigung Emil Vollmer GmbH Datum 05.08.2010

 Geschäftsfeld: Haushaltsdienstleistungen

Stärken-Schwächen: Inszenieren des DL-Prozesses

Kriterium

Bewertung der eigenen Situation im Vergleich zum denkbaren 

Optimum, dem Marktdurchschnitt oder einem ausgewählten 

Wettbewerber :

B e m e r k u n g e n

Fa. Gebäudereinigung: 

• Gründung 1974,  

• heute 2. Generation; 

  200 MA  

 

Tätigkeitsfelder:  

Infrastrukturelles 

Gebäudemanagement  

(70% Unterhaltsreinigung, 

30 % Sonderreinigung,  

z. B. Solardächer) 

 

Bisher: fast ausschließlich 

im öffentlichen Bereich 

(Schulen, Behörden etc.) 

 itb-Leitfaden, S. 16 

Schritt 1: Aktuelle Situa- 

                 tion ermitteln 
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Blatt 1
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1 x x x Angebot über Homepage x x x

2 x x x Probereinigung x x x x x

3
x x

Messestand
x x x

4 x x x flexible Termingestaltung x x x

5 x x Unternehmensfilm x x

6 x x x x
individuelles 

Leistungsverzeichnis
x x x x

7 x x
Kundenbefragung mit 

Gewinnspiel
x x Anreiz zur Teilnahme

8 x x x
Mitarbeiterschulung zur 

Verhaltensoptimierung
x x x x Kompetenz, Vertrauen

9 x x x Standartisierte Ausrüstung x x x Übersichtlichkeit, Transparenz

10 x x
Variierende Präsente nach 

der Ausführung
x x Wertschätzung wird gesteigert

Informationen über die Vielseitigkeit

Schafft Vertrauen und zeigt 

Kompetenz

Felxibilität nach individuellen 

Bedürfnissen

Unabhängigkeit

visuelles Reinigungsergebnis zur 

besseren Entscheidungsfindung

Kurzbeschreibung des Kundennutzens

Datum 10.07.2011

bequeme unabhängige 

Preisanfrage

Phase aus 

Kundenkontaktkreis
Strategische Bedeutung Wie berechnet?

Abb. 8: Aktivitätenfilter
 Betrieb: Gebäudereingiung Emil Vollmer GmbH

 Geschäftsfeld: Haushaltsdienstleistungen

3. Durchgehendes Beispiel: Gebäudereinigung 

Schritt 1: Aktuelle Situation ermitteln 
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Aktuelle Situation ermitteln 

Dienstleistungspotenzial ermitteln 

Ideen entwickeln und bewerten 

Dienstleistungsziele/-strategie entwickeln 

Dienstleistungsprozess gestalten 

Dienstleistungsergebnis kontrollieren 

z. B. mit DL-Checkup, 

Kundenkontaktkreis,  

Umfeldanalyse; 

=> Aktivitätenfilter 

z. B. mit SMART  

3. Der Dienstleistungsgestaltungszyklus 
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3. Zielformulierung mit SMART 

• Spezifisch
konkret, präzise und eindeutig formuliert

• Messbar
quantitativ und qualitativ

• Attraktiv
positiv formuliert, motivierend

• Realistisch
erreichbar, die eigenen Möglichkeiten richtig einschätzend

• Terminiert
mit konkretem Termin versehen

Zielformulierung mit SMART

vgl. itb-Leitfaden, S. 31 
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*Sauberkeit auf dem silbernen Tablett 

*Gute Fee im Haushalt 

*Hilfe für Alte und Bedürftige (60+) 

*Unterstützung für Familien 

Vision 

*DL Im und um das Haus herum 

*die ganzheitliche Betreuung  

*alltägliche Bedürfnisse des Lebens  erledigen 

*Lebensqualität in vertrauter Umgebung  

 „Vom Putzteufel zum Reinigungsengel!“ 

Schritt 2: Ziel- und  

                Strategieentwicklung 

3. Durchgehendes Beispiel: Gebäudereinigung 

Abb.%208-Aktivitätenfilter.XLS
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Blatt

Ziele sollten "S M A R T" sein :

S Spezifisch MA-Schulung zur Verhaltensoptimierung

M Messbar Qualitätsabfrage MA-Bewertung Note 2

A Attraktiv Steigerung des Selbstbewusstseins bei MA

R Realistisch Kundentypen optimal betreuen und wahrnehmen

T Terminiert

In einem Satz:

 Geschäftsfeld: Haushaltsdienstleistungen

 Betrieb: Gebäudereinigung Emil Vollmer GmbH

Das Verhalten von MA gegenüber dem Kunden, sowie das 

erkennen der individuellen Persönlichkeit des Kunden soll 

geschult werden. Dadurch wird die RG-Kraft in Ihrem 

Selbstbewusstsein und Selbstvertrauen gestärkt, und Sie ist in 

der Lage, die Bedürfnisse und Ansprüche des Kunden besser 

zu erkennen. Die Qualitätsbeurteilungen der Kunden soll 

dadurch im Bereich der MA-Bewertung zu einer 

Durchschnittsnote 2 gesteigert werden. 

30. September 2010

DatumAbb. 14: 

SMART-Methode Blatt

Ziele sollten "S M A R T" sein :

S Spezifisch Servicefahrzeug für RG-Gruppe 

M Messbar Fünf Fahrzeuge mit optimaler und 

vollständiger Ausstattung

A Attraktiv Professionalität und Vertrauen vermitteln

R Realistisch Flexible Gruppen zur Auftragsabwicklung gestalten

T Terminiert

In einem Satz:

 Geschäftsfeld: Haushaltsdienstleistungen

 Betrieb: Gebäudereinigung Emil Vollmer GmbH

Das Entwickeln von einem individuellen Einsatzfahrzeug bis 

31.Juli,  welches die optimale und vollständige Ausrüstung zur 

flexiblen Abwicklung der Aufträge enthält. Dadurch wird dem 

Kunden professionalität und Vertrauen vermittelt.

31. Juli 2011

DatumAbb. 14: 

SMART-Methode

3. Durchgehendes Beispiel: Gebäudereinigung 
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Aktuelle Situation ermitteln 

Dienstleistungspotenzial ermitteln 

Ideen entwickeln und bewerten 

Dienstleistungsziele/-strategie entwickeln 

Dienstleistungsprozess gestalten 

Dienstleistungsergebnis kontrollieren 

z. B. mit DL-Checkup, 

Kundenkontaktkreis,  

Umfeldanalyse; 

=> Aktivitätenfilter 

z. B. mit SMART  

z. B. mit Morph. 

Kasten  

3. Der Dienstleistungsgestaltungszyklus 
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Ausprägung 

Nr. 
Para- 

meter 

Reparatur 

Service 

... 

... 

... 

... 

... Hol- und 

Bringdienst 

Ersatz- 

bereitstell. 

Infos 

im Internet 

A 

B 

C 

D 

E 

F 

G 

H 

I 

     

6 Wochen 3 Monate  8 Tage 

Garantie 

Umtausch- 

recht 

Beratung Internet 
Telefon- 

beratung 
... 

Kostenpflicht. 

Rundum-Paket 

Kein 

Service 

... ... Komplett- 

service 

Voll- 

garantie 

Teil- 

garantie 
keine 

… 

Vor-Ort 

Beratung 

... 

... 

3. Ideenentwicklung mit Morpholog. Kasten 

... 

Beispiel: Mögliche Dienstleistungen nach dem Verkauf 

Mögliches Profil 
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3. Durchgehendes Beispiel: Gebäudereinigung 

Blatt

Lösungsmöglichkeiten

2 3 4 6 7

F

Anhänger

Kisten Tasche Trolli

51

Datum Betrieb: Gebäudereinigung Emil Vollmer GmbH

 Geschäftsfeld: Servicefahrzeug

 

gesamte 

Produktgruppe

offen

     Ausprägung

Kleinwagen PKW Kombi Transporter

(bei allen Lösungen                  

w iederholt auftauchende Merkmale)           

A   l   t   e   r   n   a   t   i   v   e   n

standardisierte 

Geräte

standardisierte 

Produkte

blau

silbernes Tablett keine

übliche Geräte

weiß

Werkzeugtasche Koffer

übliche Produkte

gesamte 

Gerätepalette
RG-Geräte

silber

Schriftzug 

Anschrift

E

Farbe

C

gesamte 

Produktpalette

Morphologisches Tableau

Abb. 15:

Werbung

RG-Mittel

Merkmale

Art / ModellA

B

D

Schritt 3: Ideenentwicklung und -bewertung 



08.12.2011 
itb - Institut für Technik der Betriebsführung im Deutschen Handwerksinstitut e.V. – Karlsruhe 

Giuseppe Strina 

Aufbau neuer Dienstleistungen 

32 

3. Durchgehendes Beispiel: Gebäudereinigung 

Schritt 3: Ideenentwicklung und -bewertung 

Blatt

Lösungsmöglichkeiten

2 3 4 6 7

F

Morphologisches Tableau

Abb. 15:

Dauer

Inhalte

Merkmale

OrtA

B

D

Teilnehmer

C

Umgang RG-

Mittel

alle

< 4 Stunden

Verhalten 

gegenüber Kunden

PP-PräsentationPräsentationE

Gruppen bis 20

abends

Theater Arbeitsblätter

Kleingruppen <10

Ganztags zwei halbe Tage

Hand outs

RG-Prozess als 

Ganzes

     Ausprägung

Konferenzraum
Nebenraum 

Gaststätte

Versuchs 

kunden
Muster wohnung

(bei allen Lösungen                  

w iederholt auftauchende Merkmale)           
51

Datum Betrieb: Gebäudereinigung Emil Vollmer GmbH

Idee: MA-Schulung

 

A   l   t   e   r   n   a   t   i   v   e   n
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Aktuelle Situation ermitteln 

Dienstleistungspotenzial ermitteln 

Ideen entwickeln und bewerten 

Dienstleistungsziele/-strategie entwickeln 

Dienstleistungsprozess gestalten 

Dienstleistungsergebnis kontrollieren 

z. B. mit DL-Checkup, 

Kundenkontaktkreis,  

Umfeldanalyse; 

=> Aktivitätenfilter 

z. B. mit SMART  

z. B. mit Morph. 

Kasten  

z. B. mit Service Blue- 

Printing, Inszenierung, 

Visualisierung 

3. Der Dienstleistungsgestaltungszyklus 
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3. Methode: Dienstleistungs-Blaupause… 

Service Blueprinting = Dienstleistungs-Blaupause 

 

Leitfrage: Wo und wie kann man Dienstleistungen ‚standardisieren‘, ohne dass 

der Kunde das Gefühl bekommt, nicht einzigartig behandelt zu werden?  

Primäre Ansätze für 

„DL-Blaupausen“ 
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Kunde 
bestellt RG-
Termin 

Termin wird mit 
Kunde festgelegt 

Abschlussb
esprechung 

RG-Daten 
abfragen 

 

RG-Ausführung 
wird vorbereitet 

 

Fahrt zum 
RG-Termin 

 

Begrüßung/Vors
tellung beim 
Kunden 

 

Einrichten der 
RG-Umgebung 

 

Verabschie
dung 

RG-Team 
buchen 

 

Unklare 
Leistungsgrundlage 

 

Unvollständiges 
Equipment  

 

Pünktlichkeit 

 
Kunde für 
RG-Team 
unbekannt 

 

Kundendaten nicht 
vorhanden/vorliegen 

 

Terminübersicht 
nicht vorhanden 

 

Empfang beim 
Kunden 

 

Unfreundlich, 
Unflexibel 

 

Unfreundlich, 
Unflexibel 

 

3. Durchgehendes Beispiel: Gebäudereinigung 

Schritt 4: Dienstleistungsprozess gestalten 
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   Mitarbeiterschulung 

 mit Hilfe des Unternehmenstheaters VitaminT 

wurden typische Situationen bei Kunden 

»durchgespielt« 

 

 das Verhalten bei verschiedenen Kunden wird  

dargestellt und diskutiert 

 

 die Mitarbeiter erarbeiten selbst Regeln im Umgang 

mit Kunden 

 

 aktuell wird ein Pocket Guide erstellt, in dem die 

Hinweise im Umgang mit Kunden festgehalten sind 

3. Durchgehendes Beispiel: Gebäudereinigung 

Schritt 4: Dienstleistungsprozess gestalten 
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Private  

Gebäudereinigung 

www.vollmer-reinigung.de 

 Neu entwickelte Dienstleistung 

3. Durchgehendes Beispiel: Gebäudereinigung 
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Aktuelle Situation ermitteln 

Dienstleistungspotenzial ermitteln 

Ideen entwickeln und bewerten 

Dienstleistungsziele/-strategie entwickeln 

Dienstleistungsprozess gestalten 

Dienstleistungsergebnis kontrollieren 

z. B. mit DL-Checkup, 

Kundenkontaktkreis,  

Umfeldanalyse; 

=> Aktivitätenfilter 

z. B. mit SMART  

z. B. mit Morph. 

Kasten  

z. B. mit Service Blue- 

Printing, Inszenierung, 

Visualisierung 

z. B. mit kleiner 

Kundenbefragung, 

“Mini-DL-BSC” 

3. Der Dienstleistungsgestaltungszyklus 
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3. Der Dienstleistungsgestaltungszyklus 

itb-Leitfaden, S. 22 
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3. Der Dienstleistungsgestaltungszyklus 

itb-Leitfaden, S. 40 
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4. Zusammenfassung 

 Dienstleistungen lassen sich systematisch gestalten. Dieses 

Potential wird in kleinen und mittleren Unternehmen noch viel 

zu wenig erkannt und genutzt. 

 

 Eine gründliche Bestandsaufnahme (z. B. mit Aktivitätenfilter) 

bildet die unbedingte Voraussetzung, auf der eine 

Modernisierung bestehender bzw. Gestaltung neuer 

Dienstleistungen aufsetzen kann. 

 

 Multiplikatoren (z. B aus Kammern und Verbänden) sind hier 

von entscheidender Bedeutung, da KMU sich alleine etwas 

schwer tun. 
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4. Zusammenfassung 

Weiterführende Informationen: 

 Self-Assessment für Unternehmen 

 

 Online-Leitfaden mit Methoden und Templates 

 

 Fallbeispiele aus der Praxis 

 

 Schulungskonzept inkl. Materialien (für Transfereinrichtungen) 

www.dienstleistung-bw.de 
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4. Zusammenfassung 

Weiterführende Informationen: 

 

www.service-engineering-kmu.de 
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4. Zusammenfassung 


