Thomas Bieger

Dienstle stungs-
M anagement

Einfuhrung in Strategien und Prozesse
bei Dienstleistungen

4., Uberarbeitete Auflage

HOCHSCHULE
LIECHTENSTEIN
Bibliothek

Haupt Verlag
Bern ¢ Stuttgart « Wien



Inhaltsverzeichnis

ADbDiIlduNgsVer ZEIChNIS.........coie e Xl
L EINTEITUNG. oottt s s 1
11 Dienstleistungsmanagement in der Forschung ... 1
12 Zid und methodischer Ansatz desBuches ... 3
13 Diendleistungsdefinition............................. 8
2 Entwicklungstendenzen im Dienstleistungsbereich...........ccccooeoeeea 19
2.1 Entwicklung in denwichtigsten Umfeldbereichen............. . . 19.
2.1.1 Technologische Entwicklung ... 20
21.2 Podlitische und rechtliche Entwicklung........................... 23
213 Entwicklung im Bereich der natirlichen Umwelt ... . . 24
214 Gesdlschaftliche Umwelt ... 25
2T5 Wirtschaft ... 27
22 Entwicklungstrendsinder Nachfrage ... 30
2.3 Entwicklungstrendsin der Produktion ... 37
24  Transformation von Branchen und Unternehmen........................ 39
3 Dienstleistungsmanagement im Modeéll............cooomiininici i, 45
3.1 Das DienstleistungsunternehmenimModell....................... .. 45
311 Prozessmodell betrieblicher Aktivitdten..................... 45
312 Von der Dienstleistungskette zum Service Blueprint ... . 49
313 Die Unternehmungenim Wettbewerb ... . | 53
314 Die Unternehmung im Wechselbeispiel der
ANSpruchgruppen ... 57
32 Das Dienstleistungsmanagement Modell............................. 61
3.3 Das Dienstleistungsprodukt imModell............................. 65
34 Inhalt des normativen Managements. ... 67
35 Die Gestaltung des normativen Managements fir
Dienstleistungsunternehmen ... 72
35.1 DienstleistungsvisSion.......................................... 73
352 Dienstleistungsphilosophie ... 76
353 Unternehmenspolitik ... 77
354 Unternehmensverfassung....................................... 80

355 Unternehmenskultur.............. O U NPT RU SRRSO 81



VI

36 Dienstleistungskultur................... . 85
3.7 Fdlbeispid: Dienstleistungsvision der NZZ Online
von Thomas Riklin ... 87
4 Strategisches Dienstleistungsmanagement...........cooovveeeeeeeceeeeeneeeenne 91
4.1 Wettbewerbsvorteile und strategische Erfolgspositionen............_.| 91
4.2 Kundenwert as Orientierungsgrosse................................... 95
4.3 Inhalt einer Strategie - Strategy Content ... ) DU 99
431 Kernstrategie. ... 101
432 Dienstleistungskonzept - Markt-/ Leistungsstrategie ... . 104
433 Wettbewerbsstrategie/ Kooperationsstrategie ................... 110
434 Beispid einer mdglichen Unternehmensstrategie............... 117
44 Prozess einer Strategie - Strategy Process.......... 118
5 Operatives Dienstleissungsmanagement - Gestaltung des
DienstleiStUNGSSYSIEMIS.....c.cucieeieeeires st 123
51 Grundlagen des operativen Dienstleistungsmanagements............ 123
511 Effizienz und Produktivitét bei Dienstleistungen............ . 123
512 Vier Phasen der Dienstleistungsproduktion ... . 126
52 Prozessorientierung und Organisation ... 130
5.3 Prozessoptimierung...................... 136
531 Anteil der personlichen Interaktionen im
Dienstleistungsprozess. ... 138
532 OULSOUICING ... 141
533 EinbezugdesKunden ... 145
534 Bildung von Communities. ... USSR PPPP 146
54 Steuerung der Auslastung....................... 148
55 Fdlbeispiel: New Technology Center der Weissen Arena Laax
von Bruno Hensler ... 149
6 Qualitdtsmanagement - Ausrichtung auf die Servicequalitét............. 155
6.1 Konzept und Bedeutung der Servicequaitét ... 155
6.1.1 Verdnderte Bedeutung der Servicequalitat ... . 155
6.12 Qualitdt, Kostenund Ertrag................................ 160
6.2 Definition der Dienstleistungsqualitat ... 163

6.21 Entwicklung des Qualitdtsbegriffes bei Dienstleistungen.... 163
6.22 Qualitatsdimensionen...................c.ocooi 168



6.3 Management der Qualitét und des Kundenwertes..................... .. 172
64 Messung der Dienstleistungsqualitéat ... 176
6.4.1 Methoden der Qualitatsmessung ... 176
6.4.2 Praktische Beispidle fUr Qualitdtsmessung......................... 190
65 Qualitatsgrundsédtze und -methoden ... 201
6.5.1 Qualitatsgrundsatze. ... 201
652 Qualitatsmethodenund -modelle................................... 203
6.6 Falbeispid: HelpPoints - Service Systeme der ZUrich Financia
Servicesvon JuliaJohnsen..................................... 207
Mensch und Flhrung im Dienstleistungsprozess.......cocccceveeveeeeeecnene 211
7.1 Bedeutung der menschlichen Interaktion im
Dienstleistungsprozess. ... 211
711 Funktionen der menschlichen Interaktion.................. 211

7.1.2 Erklédrungsansatz zum Wert der personlichen Interaktion.. 217
7.2 Zwischen menschlicher Interaktion und industrieller
Automatisierung - Wie viel personliche Dienstleistung ist

notwendig? ..l 220
7.3 Zwischen Enabling und Controlling - Welche Qualitét der
Flhrung ist in Dienstleistungsprozessen notwendig? ... . 224
731 Mitarbeiterauswahl....................................... 229
732 ServiceKultur.............. 235
733 Ausbildung ... 235
734 FOhrung ... 237
735 Technische Hilfsmittel.................................... 241
736 Entschadigung............... 241
74 Falbespid: Mitarbeiterfihrung im Victoria-Jungfrau
Grand Hotel & Spavon Isabelle Engeler..................................... 242
Abstimmung zwischen Angebot und Nachfrage........c.ccccoeenvviceccne 247
81 Das Grundproblem der Abstimmung zwischen Angebot und
Nachfrage bei Dienstleistungen...................................... 247
82 Die Steuerungdes Angebotes..................... 252
821 Festlegung der Kapazitdten...................................... 252
822 Angebotsflexibilisierung................................ 262
823 Nachfragespeicherung..................................... 265

83 Die Steuerung der Nachfrage.................... ... 271



831 VidtorManagement ... 272

832 Preissteuerung................ 275
833 Yidd Management versus Preispositionierung ... . 283
84 Fallbeispie: Netzwerkmanagement bel
SwissInternational Airlinesvon Dr. AndreasWittmer.................. 290
9 Marketing von DienstleiStUNGEN.........ooeuieeeiereece e 295
9.1 Besonderheiten des Marketings von Dienstleistungen ... 295
92 Hauptaufgaben des Marketing................................... 298
921 Marketingstrategie. ... 298
922 Kundenbindung ... 305
923 Marke. ... 308
93 InternesMarketing.............. . 311
94 Einsatz der Marketinginstrumente. ... 313
95 Fallbeispid: Jungfraubahnen - Marketingkonzept
von Thomas RiKlin........................................................ 316
LiteraturverzeiChnis. ...l 319

StichwortverzeiChnis. ... 339



