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Klassisches Service Engineering

®m Beim Service Engineering handelt es sich um eine Disziplin, die sich mit der
m systematischen Entwicklung und Gestaltung
B von Dienstleistungsprodukten

® unter Verwendung geeigneter Vorgehensmodelle, Methoden und Werkzeuge

m beschaftigt.

Eckart Hittemann, Siegfried Rinke, Gerhard Ernst (2005): Bilanz im Schwerpunkt Service Engineering. PT-Paper.
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Jenseits des klassischen Service Engineering

Service- Service-Management

Creation
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B alite) ‘B :
vor dem nach dem
Engineering Engineering
m Strategische Ausrichtung des m Service Management: Absicherung der
Unternehmens: Ermittlung von Kunden- Servicequalitat
und Anbietervorteilen zur Erreichung = Service Innovation: Nutzuna von
von Wettbewerbsvorteilen : s 9
Kundenzufriedenheitsdaten zur
m Service Creation: ohne den Kunden oder Ableitung von Innovationspotenzialen
mit dem Kunden Ideen generieren?
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Durch die Steigerung des Professionalisierungsgrades gelingt

Transparenz, Verrechenbarkeit und Bekanntheit von Dienstleistungen

Beitrag der
Dienstleistungen
- Umsatz

- Gewinn
- Kundenbindung

Dienstleistungsgarten

Produzierende Dienstleister /

Hybride Produzenten

Dienstleistungswiuste

reiner Produzent

o ¢

Steigerung des
Professionalitatsgrads im

Dienstleistungsmanagement

Dienstleistungsdschungel
Geringe Verrechenbarkeit
Umfangreiches Dienstleistungsangebot
Geringer Bekanntheitsgrad
Geringe Kostentransparenz

Zeit

Quelle: Thomas Friedli und Heiko Gebauer. Industrie Management 19, GITO-Verlag, Berlin, (2003)
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Die Betrachtung von Kundenforderungen alleine reicht nicht aus, um
in den Dienstleistungs-Garten zu gelangen

Soll: Forderungen Ist: Eigenschaften
I
1
Kunden- : 5 Unternehmens-
forderungen 7< »Wollen ausrichtung
i
»Sollen”
= Quaits . »Konnen” Unternehmens-
—— Qualitatsgrad . .
fahigkeiten

Gefahr: Wenn ,Kénnen“ und ,Wollen“ nicht zusammenkommen, kann keine
Professionalisierung vollzogen werden - es entsteht sehr schnell ein
unubersichtliches Portfolio (Dienstleistungs-Dschungel), das sich nicht rentiert!

Es bedarf eines Ansatzes, der Kénnen, Wollen und Sollen Uber den

Lebenszyklus von Dienstleistungen abdeckt!
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Um zum Dienstleistungsgarten zu gelangen mussen 3 Perspektiven
berlicksichtigt werden

Die Betrachtung von drei Perspektiven,
erlaubt es dem Unternehmen ihren
optimalen Deckungsgrad zwischen
,Sollen”, ,Wollen” und , Kébnnen”

| |
herauszuarbeiten. — ) ]
= Kunde
— &K
/ \

3 Perspektiven:

Kunden- Unternehmens-
forderungen I ausrichtung
| [ ]
== D: -Z>
= Flhrun D
~Sollen® = < <
[ \

,Konnen“
| |
Unternehmens- — Y )
Qualitatsgrad=— fahigkeiten D f— Betrieb
— ¢
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Ubersicht

Lebenszyklus von Dienstleistungen

Erfolgsfaktoren und Perspektiven der
Dienstleistungsqualitat

Ganzheitlicher Methodenansatz basierend auf
Perspektiven des Dienstleistungsmangements

Fazit
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Die Kundenperspektive verlangt schon vor dem Service Engineering
die Analyse des Bedarfs an Dienstleistungen und Innovationen

Kundenperspektive

~
-
-
=
=
=
= -
=

m Fokus: Dienstleistungsqualitat

®m Transformation der Kundenforderungen in
, begeisternde Dienstleistungsideen

m Herausforderung: Wann befragt man den Kunden
und wann nicht?

Flihrungsperspektive

i Fokus: Systemqualitat

Dienstleistungen & Unternehmensziele aufeinander
ausrichten

# Herausforderung: Kunden- und Anbietervorteile
abstimmen und zu Wettbewerbsvorteilen werden
lassen

Betriebsperspektive

. Fokus: Prozessqualitat

. Ressourcenpotentiale optimal erfassen, zur
Verfligung stellen, bewerten und weiterentwickeln

S # Herausforderung: Reklamationen und Complaints
effizient fur Prozessoptimierung und Innovation
nutzen
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Im B2C und im B2B Bereich bietet die antizipative
Kundenbedarfsanalyse bietet mehrere Vorteile

Antizipative Kundenbedarfsanalyse:
Erfassung von Kundenbedulrfnissen ohne direkte Befragung des Kunden

Analyse der .
e m——— E;‘“:’r‘l':’::a‘;'f: Antizipative m Kein Vergraulen der
(Produktnutzung, dgs Leistungs- A:Ialy;e;e?f Kunden durch aufwéndige
| hnah Kundenbedarfes
ey angebots Befragungen

m Kostenschonende

MaBnahme zur
DEs Bestimmung von
°°°°°°°° Kundenanforderungen

- ® Erfassung von nicht-
— verbalisierbaren
Anforderungen

Kundenprozess- Means-End- Empathie- (Begeisterungsmerkma len)
Analyse, Analyse, Prozess-Matrix,
-erweiterung & Bestimmung des Optimierung der
-optimierung Nutzens Dienstleistung
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Das Kundenverstandnis ist der Schllissel zur Generierung neuer
Dienstleistungen

Kundenprozessanalyse ® Durch die Prozess-Empathie-Matrix
werden individuell antizipierte
Lésungen fir den Kunden mit dem fir
ihn verbundenen Nutzen
gegenubergestellt, abgeglichen und so
optimiert.

Probleme verstehen
Prozesse erweitern
Probleme eleminieren

Kundenebene (Szenario, Prozesse, Aktivit dten)

Means-End-Analyse ooy N Ny N

‘ ‘ D ‘ ‘ M ‘ > \ Nutzenkomponenten
- s (derMeansEnd-Analyse
Y Verzdgerung

— - Wie kann flr diesen Prozess
rishen i A . Mobilitat Mobilitat erreicht werden?

. Wie wird momentan f (ir diesen
Prozess Mobilit &t erreicht?

Eigenschaften verstehen Wie kann diese Mobilit &t
Nutzen herleiten LI verbessert werden?
Werte erschlieBen .
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Die Fuhrungsperspektive garantiert, die Konformitat der
Servicestrategie mit den Unternehmenszielen

Kundenperspektive

2 Fokus: Dienstleistungsqualitat

i Transformation der Kundenforderungen in
begeisternde Dienstleistungsideen

m Herausforderung: Wann befragt man den Kunden
und wann nicht?

Fluhrungsperspektive

i
[ /
A\

[ \

® Fokus: Systemqualitat

B Dienstleistungen & Unternehmensziele aufeinander
ausrichten

Herausforderung: Kunden- und Anbietervorteile
abstimmen und zu Wettbewerbsvorteilen werden
lassen

# Fokus: Prozessqualitat

. Ressourcenpotentiale optimal erfassen, zur
Verfligung stellen, bewerten und weiterentwickeln

' Herausforderung: Reklamationen und Complaints
effizient fiir Prozessoptimierung und Innovation
nutzen
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Die systematische Kombination von Kundenvorteilen und
Kernkompetenzen bietet die Grundlage fiir Wettbewerbsvorteile

Identifikation von
Anbietervorteilen

Identifikation von
Kundenvorteilen

Kernkompetenzanalyse o Kundenanforderungsanalyse
Im Konkurrenzvergleich Uberlegene Kundenurteil Uber das Angebot
materielle und immaterielle von Services als
Kernkompetenzen Konkurrenzvorsprung

Erkennung von Potenzial zur Generierung von
Wettbewerbsvorteilen

Ableitung von Strategie und Handlungsbedarf
zur Erreichung der Wettbewerbsvorteile

Organisationsentwicklung Serviceentwicklung Personalentwicklung
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Wettbewerbsvorteile konnen nur bei der simultanen Betrachtung von
Kunden, Konkurrenten und Kernkompetenzen erarbeitet werden

Kunden

Kunden Kundenanforderungs-

anlyse:

Qualitativ hochwertiges Produkt

S °
X Transparenz, Informationsfluss
o
= . 4 zum Kunden
RS
Q2 ®
=
® +Zwischenmenschliches*
Unternehmen -« » Konkurrenten }
Ressourcen/ - .Pre-Sales”, Referenzadresse
Erfullungsgrad
Fahlgkelten Bildquellen: DMH Duisburg, Lehrstuhl fir Dienstleistungsmanagement und Handel
Unternehmen Kernkompetenzanalyse: Konkurrenten Konkurrenzanalyse:
FlOhrung & o / / Negafi
f c 600 egativer
Strategie 2 ‘ / B nNutzen
| Reifegradstufen | -g 0 .
g w i
; Prozesse Struktur c o Wir
| zur Diagnose | é’ 300
Mitarbeiter = 200
| von | Kultur 3 o O Konkurrent B
c 100 Konkurrent A
[
- - 17 o
| AanEtervortellen | g 0 100 AOO 300 400 500 600,
Nutzen der Dienstleistung
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Die Betriebsperspektive verlangt die standige Verbesserung der
internen Geschaftsprozesse

Kundenperspekiive @ Fokus: Dienstleistungsqualitat

: Transformation der Kundenforderungen in
begeisternde Dienstleistungsideen

# Herausforderung: Wann befragt man den Kunden
und wann nicht?

Flhrungsperspektive | Fokus: Systemqualitat

Dienstleistungen & Unternehmensziele aufeinander
ausrichten

# Herausforderung: Kunden- und Anbietervorteile

abstimmen und zu Wettbewerbsvorteilen werden
lassen

Betriebsperspektive ® Fokus: Prozessqualitat

m Ressourcenpotentiale optimal erfassen, zur
Verfiigung stellen, bewerten und weiterentwickeln

B Herausforderung: Reklamationen und Complaints
effizient fiir Prozessoptimierung und Innovation
nutzen
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Ein wachsamer und schneller Umgang mit Reklamationen und
Complaints erhoht nachhaltig die Kundenloyalitat

Ein "guter"” Customer-Complaint-Prozess optimiert schnell und wirksam bereits ange-
botene Services und erhoht den Reifegrad und Innovationsgehalt von neuen Services!

- J \— '\ J
Y Y Y
Complaints zukiinftig Reklamationen schnell Probleme moéglichst

vermeiden! und wirksam bearbeiten! frih erkennen!
+++ Nachhaltigkeit +++ +++ Schnelligkeit +++ +++ Wachsamkeit +++

Folgende Ziele werden erreicht:
v Kundenzufriedenheit erhéhen v Transparenz schaffen v Kosten minimieren

v Imageverluste abwenden v Entscheidungen beschleunigen v Fehlerlebensdauer minimieren
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Die Ursachenanalyse erfolgt entlang des Service-Blueprints, so dass
direkt ersichtlich ist, auf welcher Aktivitatsebene das Problem liegt

l : I :
Beauftragung I Fulfillment | Fakturierung
Kunden- I |
Aktivitaten Auftrag Auftrags- : Laufwerks- Laufwerke I Laufwerks-
erteilen bestatigung | order liefern | order
: I
"""""""""""""""" r I
: I
0"_5"_39‘9' Auftrag Auftrag [ Laufwerke Laufwerke | Rechnung
Aktivitaten annehmen bestatigen | ordern annehmen I zusenden
A I 7} [ 4
_________________________________ I______- O oo o o -__________________l._______ Y oo occooooooo
I I
Backstage- ¥ I
Aktivitégen deie) - W ALfEE Laijo\I/\é/‘Zrign Lanv}'(erke I
prifen (ein-)planen |~ > verpacken &
- I melden einlagern I
_________________________________ LR (SOOI IPUPIURUY SN IRl | ISP RN
: I
Support- v [ v v
Aktivitiaten Eintrag Prifplanung | || Laufwerke | | I | ,| Rechnung
in PPS l erstellen prufen | erstellen
Software || 'y I A
A 4 I Y I VE
Prep_alfaflon- Lager I QS-Planung Lager I Buchhaltung
Aktivitaten verwalten | organisieren verwalten I
| l
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e m Damit der ganze Lebenszyklus von Dienstleistungen
: abgedeckt ist, mUssen auch die Phasen vor und nach
dem Service Engineering bertcksichtigt werden

ervice-Strategie

Implemen
EEEEe ..
Nutzung &

m Damit Unternehmen alle Erfolgsfaktoren der Qualitat
von Dienstleistungen ausschépfen kénnen, mussen 3
Ebenen des betrieblichen Zusammenwirkens
berlcksichtigt werden

®m Das Aachener Qualitdatsmanagement-Modell bietet mit
seinen 3 Perspektiven einen Rahmen zur Darstellung
dieser Anforderungen und zeigt auf, wann welche
Methoden Erfolg versprechend sind

Q-Ziele und rganisationsstrukturen Veranderungs-
Q-Strategien Managementsysteme “\J1anagement Management

Quality Stream
) ) oonjroomn ) DY
. .2 .z .z
éeedback S

g S
Betriebs- \Information & ;
mittel & Kommuni- Mitarbeiter\rzc’\:gtor:gg':’_ycontrolIing\ Ressourcen

ion

Kunden

Quality Backward Chain

—_—
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Vielen Dank!
Prof. Dr.-Ing. Robert Schmitt

Abteilung Mess- und Qualitatstechnik

Fraunhofer Institut fir Produktionstechnologie IPT
Steinbachstr. 17

52074 Aachen

Weitere Informationen zu Projekten im
Service-Bereich:

Dipl.-Psych. Sarah Hatfield
sarah.hatfield@ipt.fraunhofer.de
Tel.: +49(0)241/8904-257
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