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Gerade kleine und mittlere Unternehmen, die 
meist sehr erfolgreich in ihrer jeweiligen Nische 
agieren, verfügen immer dann über einen Wettbe-
werbsvorteil, wenn sie ihre große Nähe zum Kun-
den auch systematisch für ihre Dienstleistungs-
entwicklung nutzen. Dazu ist es notwendig:

das eigene Dienstleistungspotential zu  
	 ermitteln: Welche Fähigkeit, Bereitschaft  
	 und eventuelle Erfahrung bringt das Un- 
	 ternehmen mit, um Dienstleistungen zu  
	 erbringen?

den Dienstleistungsprozess zu bestimmen  
	 und zu gestalten: Wie läuft der Prozess zur  
	 Erbringung einer Dienstleistung ab?

das Dienstleistungsergebnis zu betrach- 
	 ten: Welches Resultat brachte die Dienst- 
	 leistung? Welchen Kundennutzen verfolgt  
	 das Unternehmen?

Am einfachen Beispiel einer Taxifahrt soll die 
Gestaltungsdimension von Dienstleistungen de-
monstriert werden (vgl. Abb. 1):

Das Dienstleistungspotential besteht in die-
sem Fall aus Fähigkeit und Bereitschaft des Un-
ternehmens, die Dienstleistung des Personen-
transports durchzuführen. Notwendig sind ein 
Fahrzeug und ein Taxifahrer.

Der Dienstleistungsprozess umfasst den Vor-
gang der Dienstleistung selbst, also die Fahrt 
vom Startpunkt zum Zielort.

Das Dienstleistungsergebnis definiert, mit wel-
chem Resultat die Dienstleistung durchgeführt 
wurde, in diesem Fall den Nutzen für den Kun-
den, sicher und bequem sein Ziel erreicht zu ha-
ben, ohne selbst gefahren zu sein.

Die Kundenzufriedenheit wird insbesondere 
durch die Inszenierung der Dienstleistung ge-
prägt:

Wie freundlich behandelte der Fahrer sei- 
	 nen Kunden?

Wie sauber ist das Fahrzeuginnere?

War der Fahrer dem Kunden mit dem Ge- 
	 päck behilflich?

Fühlte sich der Kunde während der Fahrt  
	 sicher?

Service-Dimensionen einer Mobilitäts-Dienstleistung Abb. 1
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Potential	 ein Taxi und ein Fahrer sind bereit-  
	 gestellt worden

Prozess 	 die Fahrt von der Stadt zum Zielort

Inszenierung	 Verhalten des Fahres, Zustand des  
	 Fahrzeugs (technisch/Sauberkeit

Ergebnis	 Ankunft am Zielort des Kunden


