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_Service macht Karriere”

Service, so kbnnte man sagen,
, macht Karmere, Service liegt

im Trend. Dabel wurden
Dienstieistungen |Die Begriffe ,Service'
und ,Dienstleistung’ werden im
Folgenden synonym verwendet, Anm
d. Red.] noch Anfang dieses Jahrhun-
derts in allen Statistiken, wenn sie
uberhaupt auftauchten, unter Hilfs-
berufen subsumiert und von den
Unternehmen meist als notwendige,
kostenverursachende Ubel begriffen
Das Image der Dienstleistung war und
ist bedenklich. {...)

Leitlinien fir die Gestaltung
_einer Service-Strategie

Front Stage Design” ~ Was istfi den Kunden
“sinfach und airdouchiard)

= Sa waniq Hierarchie wie mogch, hahe
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Woran liegt es nun, wenn diese
schlecht beleumdeten Dienstlaistungen
plétzlich in aller Munde sind, jeder van
der neuen Dienstleistungsgesellschaft
spricht und alle wirtschaftlichen

Wachstumsprognosen auf dem ter-
tiaren Sektor beruhen? Sicherlich liegt
es nicht daran, dalt plotzlich alle das
Dianan so toll finden, Die Hauptursa-
chen fur diese Entwicklung liegen
waohl in drei Bereichen: bei den Pro-
dukten selber, bei den Konsumenten
und bei den Unternehmen. Die Pro-
dukte haben sich verandert, Sie sind
kamplizierter geworden, in vielen
Bergichen ist {...) die Auswahl, Installa-
tion, Bedienung und Wartung nicht
mehr ohne produktbealeitende Dienst-
leistungen denkbar. Die Produkte sind
nicht nur komplexer und komplizierter
geworden, sie sind auch indifferenter
und schiicht zuviel geworden. (...}

Doch nicht nur die Produkte haben
sich verandert, auch die Verbraucher,
die Kunden sind nicht mehr dieselben.
(...} Auf der Grundlage der inzwischen
gegebenen materiellen Ausstattung
beim grofiten Tail der Konsumentan in
den westlichen Industrienationen
gewinnen heute Fragen der Lebens-
qualitat an Bedeutung: Das moblierte
Leben soll pun einfacher und beque-
mer, sinn- und bedeutungsvoller aber
auch erlebnisreicher werden - kurz,
das Leben braucht Service. Und
schiuBendlich haben sich nicht nur die
Produkte und die Verbraucher veran-
dert, auch die Unternehmen haben
sich verandert. Der in giner sich globa-
lisierenden Wirtschaft verscharite
Wettbewerbsdruck hat zu einem
hohen Effektivitats- und Effizienzdruck
gefuhrt, der nicht zuletzt zu ainer kriti-
schen Analyse aller ,unproduktiven™
Leistungen im Unternehmen fibr. (...}
Waren eben diese unproduktiven

Rund 260 Besucher kamen zum ,,Siemens Forum Technische
Dienstleistungen” am 10. Dezember 1998 nach Minchen.
Besonderes Highlight des Forums war der Vortrag ., Service
macht Karriere"” von Prof. Birgit Mager, in dessen Mittelpunkt
die Gestaltung von Dienstleistungs-Produkten stand. Auszige
des Vortrags sind im Folgenden zusammengestelit.

Leistungen innerhalty der Unternehmen
ader zum Kunden hin die beruhmten
Jkostenverursachenden Ubel”, sind
sie nun Gegenstand intensiver Analy-
sen und Veranderungen geworden. (...}

Wharen Dienstleistungen Gegenstande
der industrielien Produktion oder des
Handwerks, wirden wir sie vielfach
emport dem Hersteller zuricksenden:

mit Mangellisten und Schadensersatz-

forderungen. Zum Gluck sind die
Kunden in Deutschland nicht so
anspruchsvoll, dalk sie von einer
Dienstleistung das erwarten, was sie
von einem Produkt selbstverstandlich
annehmen. {...) Noch lassen sich die
Kunden, murrisch zwar, aber - man-
gels Alternativen - ergeben, von skur-
rilen Offnungszeiten drangsalieren, in
endlosen Telefonschleifen maltratie-

ren, von unfreundlichen Ansprechpart-
nern terronsieren und von halb- bis
inkompetenten Dienstleistungsanbie-
tern irritieren. Sie sitzen geduldig in
Wartehallen, fillen untubersichtliche
Formblatter aus und lassen sich mit
ihren Anliegen von Pontius zu Filatus
schicken. Unterwerfen sich unkalkulier-
baren Lieferzeiten, unibersichtlichen
Vertrags- und sonstigen Korrespan-
denzwerken und warten vergeblich
darauf, dal® eine Reklamation zur
Kenntnis oder gar emnst genammen
wird. [...}

Diese gravierenden Defizite in der
Gestaltung von Dienstleistungspro-
dukten liegen nicht zuletzt an dem
solange vorherrschenden Produki-
Paradigma, welches eine systemati-
sche Auseinandersetzung mit dem
Produkt Dienstleistung eher als irele-
vant erscheinen lielk. Dies betrifft
selbst Siemens, obwohl man, wenn
man genau hinschaut, sagen kdnnte,
dal® Siemens seit der Grindung schon
im Dienstleistungssektor tatig ist, also
in der Telekommunikation. {...) Und
heute stammen 50 % der Wertschop-
fung bei Siemens aus wissensinten-
siven Dienstleistungen. Trotz dieser
150-jahrigen Tradition im Dienstlei-
stungsbereich bleiben Dienstieistungen
auch fur Siemens schwierige Produk-
te, denan as heute eine verstarkle
Aufmerksamkeit zu schenken gilt. {...)

Aber Schiufl mit dem Lamento: Egal,
wie formlos Dienstleistungen heute
aus Sicht der Kunden noch wahrge-
nommen werden, egal, wie unprofita-
bel und mihselig sie aus Sicht der
Unternehmen oft erscheinen und egal,
wie unsystematisch, unmethodisch
und wenig innovativ ihre Entwicklung
der Wissenschaft dinken mag - es
bewegt sich was. (...] Ministerien
setzen Forschungsgelder ain, Unter-
nehmen forschen, entwickeln und
expenmentieren, und auch wenn es
eine berechtigte und intensiv zu
verfolgende Forderung nach mehr
dienstleistungsbezogener Ausbildung
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an den Hochschulen gibt, zeichnen
sich auch hier Silberstreifen am
Horizont ab. |...)

Tatsachlich gibt es viele Sichtweisen
und Methoden, die aus dem Bereich
der Produktgestaltung auf die Gestal-

tung von Service-Produkten (bertragbar
sind. Das beginnt bei der Strategieent-

wicklung, die aus einem sehr offen
angelegten Prozel der ldeensamm-
lung, der , Kreativitat” in einer klaren
strategischen Definition des Praduk-
tes, seines Nutzens fur den Kunden
und seinem Competitive Advantage
gegenuber anderen Produkten auf
dem Markt mandet - und dann haufig
noch in einer griffigen und kommuni-
kationsstarken Formel auf den Punkt
gebracht wird. {...)

ldealerweise ist eine solche Service-
Strategie unternehmensibergreifend
formuliert und wird dann in den
einzelnen Geschiftsbereichen auf die
spezifischen Kompetenzfelder hin
spezifiziert. [...) Nur so ist es maoglich,
konzernubergeifend ein immaterielles
Markenprodukt, also ein siemens-
spezifisches Service-iImage und eine
siemensspezifische Service-Kompetenz
Zu entwickeln. (...}

In dem Malie, in dem das Produkt
selber nicht gegenstandlich ist, gewin-
nen die gegenstandlichen Rahmen-
bedingungen fur den Prozel der
Produktauswahl und fiir die Zufrieden-
heit mit der erfahrenen Serviceleistung
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eine ausschlaggebende Bedeutung.
Da, wo nicht das Produkt fir sich
sprechen kann, sprechen alle
produktbegleitenden Indikatoren flr
und uber dieses unsichtbare Produkt.
Zum Kunden spricht schlicht das,
womit er in Berlihrung kommt, was
fur ihn sinnlich, gegenstandlich
erfahrbar wird. {...)

Diese gegenstandlichen Evidenzen
umfassen alle sinnlich erfahrbaren
Aspekte des Services: optische,
haptische, olfaktorische und akusti-

sche Faktoren, mit denen Kunden an

den Kontaktpunkten in Berlhrung
kommen, [...). Alles, womit Kunden
im Kontext des Services in Berlihrung
kommen, sollte sprechen, sollte die
strategische Ausrichtung des Unter-
nehmens an den Kunden kommuni-
zieren, sollte zur Kundenzufriedenheit

einen profunden Beitrag leisten. (.. ‘ ‘
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