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Kernprodukte bzw. die Kern-Dienstleistungen) 
dem Kunden besser, schneller oder hochwertiger 
zur Verfügung zu stellen. Je nachdem, welches 
Kerngeschäft das Unternehmen betreibt, wird 
deshalb zwischen Kern-Dienstleistungen und 
Mehrwert-Dienstleistungen unterschieden. Die-
se beiden prototypischen Varianten existieren:

Das Kerngeschäft besteht in der Herstel- 
	 lung von Produkten bzw. klassischen  
	 Handwerksleistungen (z.B. Maler, Tischler,  
	 Bäcker usw.).

Das Kerngeschäft besteht aus Dienstlei- 
	 stungen, entweder personenbezogenen  
	 Dienstleistungen (z.B. Friseur, Altenpfle- 
	 ger usw.) oder wissensintensiven Dienst- 
	 leistungen (z.B. Beratung, Planungslei- 
	 stungen, Makler usw.).

In beiden Fällen dienen die Mehrwert-Dienstlei-
stungen dazu, das Kerngeschäft der Unterneh-
men zu fördern. Abb. 5 zeigt, dass diese Mehr-
wert-Dienstleitungen in den jeweiligen Phasen 
sehr unterschiedlicher Natur sein können. Ein 

Tischler, der sich auf individuelle Einbauküchen 
spezialisiert hat, kam beispielsweise auf die Idee, 
seine ohnehin bestehende Ausstellungsküche in 
den Abendstunden oder an Wochenenden für 
die Durchführung von Kochkursen zu vermieten. 
Sein Nutzen: Die „Koch-Lehrlinge“ informieren 
sich ganz nebenbei über die ausgestellten Kü-
chen und werden so zu potentiellen Kunden des 
Tischlers. In einem anderen Fall spezialisierte 
sich ein Maler auf die Kundengruppe der Rent-
ner und bot ihnen an, die Wohnungen während 
ihrer urlaubsbedingten Abwesenheit zu renovie-
ren. Sein Nutzen: Menschen, die sich wegen des 
befürchteten Drecks und Lärms sonst nicht zu 
Renovierungsmaßnahmen entschließen, neh-
men das Angebot dankbar an.

Die vorliegende Abb. 5 bietet Ihnen 
Gelegenheit, sich selbst mit Ihrem 
Unternehmen und den von Ihnen 
möglicherweise bereits heute angebotenen 
Mehrwert-Dienstleistungen wiederzufinden. 
Beginnen Sie hier mit der Analyse Ihres Dienst-
leistungsangebots.

Beispiele für Mehrwert-Dienstleistungen Abb. 5

Grundvor- 
aussetzungen:

Freundliches,  
	 ordentliches  
	 Auftreten

Verlässliche Auf- 
	 tragsausführung

Pünktlichkeit  
	 und Termintreue

Angenehme Formen 
der Dienstleistungs-
erbringung: 

Allg.: Hol-und  
	 Bringedienst

Maler:  
	 Urlaubsservice

Friseur:  
	 Sonderausstattung  
	 für Kinder

...

Vorträge und  
Veranstaltungen:

Maler: Informations- 
	 abend zu Feng-Shui

Elektriker:  
	 Vortrag zur Sicher- 
	 heitstechnik

Tischler: Koch- 
	 seminare in Aus- 
	 stellungsküchen

Augenoptiker: Ver- 
	 nissage mit Kol- 
	 lektionspräsenta- 
	 tion kombinieren

Internet:

Friseur: aktuelle  
	 Frisurentrends

Baubranche:  
	 Gesetze, Ver- 
	 ordnungen zum  
	 Downloaden

Heizungsbauer:  
	 Programm zur  
	 Kostenberechnung

Maler: Tipps zum  
	 Entfernen von  
	 Schimmelpilzen

Anschauliche  Lei-
stungspräsentation, 
Testmöglichkeiten:

Medizintechniker:  
	 Versendung von  
	 Warenproben 

Augenoptiker:  
	 Testbrillen 

Baubranche:  
	 Visualisierung der  
	 Problemlösung 
 
 

Ausstellungsräume:

Allg.:  
	 Fotos von  
	 Referenzaufträgen

Bau/Ausbau:  
	 Besuch von Muster- 
	 häusern; „Ideen- 
	 räume“

Maler:  
	 großflächige  
	 Musterplatten

...

Nachbetreuung der 
Kunden: 

Zufriedenheit  
	 erfragen

Tipps und Pflege,  
	 Handhabung,  
	 Aufbewahrung

Automatische  
	 Erinnerung an  
	 Wartungs-oder  
� Inspektionstermine

Notfallservice:

Zahntechniker,  
	 Kfz-Werkstatt:  
	 Über-Nacht- 
	 Reparaturen

Installateure:  
	 24h-Notdienst

...

Praxis

TIPPTIPP

Auftrags-
ausführungs-
phase

Angebots-/
Kaufphase

Nutzungs-
phase

Infophase


