Inhaltsverzeichnis

VOIWOTL ottt eene s e e se e e s s s basa e aeb s e s b snone A%
1 Grundlagen 1
1.1 Okonomische Bedeutung der DienstleiStungen ............oevueveevrrvensnsaesennaens 1
1.1.1 Ansitze zur Erfassung des sektoralen Strukturwandels.........ccccveueeeee. 1
1.1.2 Der tertidre Sektor in der amtlichen Statistik........ccecenevnnncninrcnirnnns 9

1.2 Terminologische und systematisierende Grundlagen ..........cccccvviiiriiniinens 15
1.2.1 Zum Begriff der DienstleiStungen ......cccccoivvvveinnininniencnrcicninns 17
1.2.2 Ansitze zur Systematisierung der Dienstleistungen .......c.c.ccovvnennnaee. 30

Kundenintegration als zentrales Merkmal der Dienstleistungen ......c.eeeuee 45
2.1 GrURGIAEE ....uenviriciiriiriiriiinri et sar e sr e s sn et n 45
2.2 Kundenintegration aus der Sicht ausgewihlter wissenschaftlicher
Perspektiven........cccocinenne s 51
2.2.1 Produktionswirtschaftliche Sicht ... 51
2.2.2 Innovationsorientierte SiCht.......cocviciniinnminicnicnens 54
2.2.3 Marketingorientierte Sicht .......cccoeviriincnnnincniin 57
Wettbewerbsstrategische Ausrichtung 71
3.1 GrundlEQUNEEN....c..coviiimiiiiiiietieetereetereeeeee e esee e reeessessressassaessenanesn 71
3.2 Konzeptionelle Uberlegungen..........cuveuevveverveerenierivissirssessarsessssssssssnsanses 73
3.2.1 Quellen strategischer Wettbewerbsvorteile .........co.ccovcevenniiinennicnnen. 73
3.2.2 Wettbewerbsstrategische Optionen........c.ccoveerceenenrenenrcrcscesecienenee 79
3.2.3 Dienstleistungsspezifische Ansatzpunkte ........c.cccceeveeievenrniininvcnrnnan 83
3.3 Kostenmanagement zur Unterstiitzung der
Kostenfiihrerschaftsstrategie.......ccocveviniivrnenieninicninniiirinnecicie e 98
3.3.1 Konzeptioneller Rahmen fiir ein Kostenmanagement............ccocvevveuens 99

. ) . E HE
Bibliografische Informationen digitalisiert durch NATIONAL
http://d-nb.info/1046135988 IBLIOT|


http://d-nb.info/1046135988

X Inhaltsverzeichnis

3.3.2 Instrumente des Kostenmanagements ..........cccevveeiennnnnnnnnenneeneins 101
3.3.2.1 BUdEELIETUNG .coucrviiriiriiiciertitiiniiicen e ere s eae s 101
3.3.2.2 Gemeinkostenmanagement .......c.ecuvviieniinriiiseeneneneesesneesns 107
3.3.2.3 Target Costing ............................................................................. 114
3.3.2.4 WertanalySC......ucvverireerinininniniininiisesiinesrenesesasssesnssssssessesisnes 117
3.3.2.5 Benchmarking .....coccececivuiniinicriniveniieeine et 123

3.3.3 Integrative Aspekte des Kostenmanagements .......c..cocveevveeveeenrnnennnenes 129

3.4 Qualitditsmanagement zur Unterstiitzung der
Differenzierungsstrategi€.......ccoveriveiniiniiininnniiic it 131

3.4.1 Begriffliche Grundlegungen ..., 132

3.4.2 Dimensionen der Dienstleistungsqualitéit.........c.ocooveveviiinvinnnrnineinn, 133

3.4.3 Modelle der Dienstleistungsqualitit ..........ccocoureiivnirevenniennienennnnen, 139
3.43.1 Konzept der erfahrenen Dienstleistungsqualitit ........ccccoeereennes 139
3.4.3.2 Penalty-Reward-Analyseverfahren ........ccooocevnnnnninininninns 141
3433 GAP-Modelle ..o 142
3.4.3.4 Dynamisches Prozessmodell der Dienstleistungsqualitit ........... 153
3.4.3.5 Beziehungsqualitatsmodell ..........coovveviiniiniininiininniinnnnceias 156
3436 Qualitatives‘Kundenzufriedenheitsmodell .................................. 161

3.4.4 Ansitze zur Messung der Dienstleistungsqualitt .......ccoeevinnininnnens 164
3.4.4.1 Merkmalsorientierter AnSatz...........ccvevevininvnneineniennennennens 164
3.4.4.2 Ereignisorientierter AnSatZ.........coviviieveininiinnnniennnsennnesennens 177

3.4.5 Ansatzpunkte fiir ein Qualitditsmanagementsystem........ccooeeeeeeieennnneas 185

4 Leistungsgestaltung 193
4.1 Konzeptionelle Grundlagen ...........eveemrierevenineeiennnneeiesisssssnesssssssssens 193
4.2 Aspekte der Vorkombination........ueveivevnniienneimieisennnn, 201

4.2.1 MarktfOrsSChUNE ....coovvieviiiiviriiiirnrr e 201

4.2.2 LeiStUngSPrOZIamMMl...cc.cvccisiirierenreresnmseseerasssnssasassesssssessssssessassssssassassas 207
42,21 LeistungSSPeKIrUM .....ccoiiiviiieninniiniiiriiimnesesssrssssesssssssninsnss 207

4.2.2.1.1 Leistungsmodifikation ........coevvevievniivrnsnnnsinnioninannenns 207



Inhaltsverzeichnis XI

4.2.2.1.2 Modularisierung des Angebotes.........cc.cocvereecrniicrirannns 212

4.2.2.2 Markenmanagement .........ccouvivmrmirnniesiieeseesse s 227
4.2.3 Preisbestimmung.....ccccocreiricrnccnniieintetnten et 228
4.2.3.1 Preisbildung bei privaten Auftraggebern .........c.ccovvvivininennnnns 229
4.2.3.1.1 Nicht interaktive Preisbildung (Posted Pricing).............. 230

4.2.3.1.1.1 Preisbiindelung.......c.ccceevevviviiviinininnininnnennenns 230

4.2.3.1.1.2 Preisdifferenzierung ........ccccceeeerinennnveneennnnnne 239

4.2.3.1.2 Interaktive Preisbildung ........cccoevriincnnicnceicnenninnens 257

4.2.3.2 Preisbildung bei Auftrigen der 6ffentlichen Hand...................... 261

4.2.4 KommunikationSpolitik ........ccccovviviniiniinniiiiiiin, 266
4.2.5 DistributionspolitiK ....c.cccoovviviivirieniiiniiieein e 270
4.3 Aspekte der Endkombination..........coevivvrininciinicencnicnneeencsssssenens 272
4.3.1 Dienstleistungsvereinbarung........cccevvevvveiniiinniieinncnineninenennee 272
4.3.2 Revenue Management........c.coceeieevienienioniiinincinciminisesieeiessossses 276
4.3.2.1 GrundKONZEPLION .....covveirirririiiniiniiiie s 276
4.3.2.2 Grundmodelle ..o 281
4.3.2.2.1 Preis-/Mengen-SteUuCrung........ccvviiveniiinnsnnveneninsenens 281

4.3.2.2.2 UDEIDUCHUNEG .....covvererrerinriresesseissessesssesaessesssss s sansenens 284

4.3.2.2.3 Dynamische zeitliche Preisdifferenzierung.................... 288

5 Gestaltung des Leistungspotentials 291
5.1 Konzeptionelle Grunglagen .........c.ocooiminimnaenn, 291
5.2 Gestaltung der Leistungstiefe........co.cocevenenieneniiinininninnne. 300
5.3 Lieferantenauswahl.........coviiviinnniiins 306
5.4 KapazitatSgestaltUng ........cocorireirerineiinniirennn s s ses e 314
5.4.1 Besonderheiten im Kontext der Dienstleistungen...........coooeievininnas 314

5.4.2 GAP-Modell des Kapazitatsmanagements als konzeptioneller
RahmeEN i 322

5.4.3 Ansatzpunkte zur Kapazititsgestaltung ..........ccoeviviiiininnncnininnneens 325
5.4.3.1 GAP 1: Wahrnehmungsliicke des Anbieters...........ccccevuiniininnn 325



XII Inhaltsverzeichnis

5.4.3.2 GAP 2: Umsetzungsliicke des Anbieters ........cccevevvirirvveieeinnnne, 328
5.4.3.2.1 Festlegung der quantitativen Kapazitat................ccoeenee. 328
5.4.3.2.2 Flexibilisierung der Potentiale ..........cccevveerivivvnncennnnnnne. 331
5.4.3.2.2.1 Gestaltung der variationalen Kapazitit............. 332
5.4.3.2.2.2 Gestaltung der Anpassbarkeit der
quantitativen Kapazitét .........cccovvvriniinennnes 335
5.4.3.2.2.2.1 Personaleinsatzplanung bei

schwankendem Bedarf................... 335

5.4.3.2.2.2.2 Multiplikative
Kapazititsstrukturierung................ .339
5.4.3.3 GAP 3: Wahrnehmungsliicke des Nachfragers.........c.ccoooveivennn. 341

5.4.3.4 GAP 4: Vom Nachfrager wahrgenommene
LeistungslicKe. ... 355
6 Gestaltung des Leistungsprozesses 359
6.1 Konzeptionelle Grundlagen ..........oocevvemvecininenneiiiiires s 359
6.2 ProduktivitatSanalySe ......ccceiereriervicrisuinecnirinesni s e sreeas 366
6.2.1 Produktivitatsbegriff...........ccooivmiiiiniii 367
6.2.2 HerauStorderungen ........coceveeeerreerereresminniniisses s s ssassnes 371
6.2.3 Spezifische Verfahren der Produktivitatsmessung..........cceevevvvverennnnn 375
6.2.3.1 Objektbezogene QUOLIENLEN ....c.c.cvvvririiriiiviviisisisiisee e 375
6.2.3.2 Relative Effizienz zu vergleichender Objekte........ccovvvrnninnnaes 379
6.2.3.2.1 Grundmodelle der Data Envelopment Analysis ............. 380
6.2.3.2.2 Zweistufige Data Envelopment Analysis ......c..cccoervenine. 385
6.2.4 Prozessbezogene Produktivititsanalyse .......cccocvevrvevinininrincieninnnnn, 388
6.3 ProduktivitatSEestaltung .......ccccoivieiireieicnininiiniinii s 396
Literaturverzeichnis ...t e 403

SHCRWOITVEIZEICHNS voieieiirvreeieeiiiireeeieirireiiecerrtnreeesesssseeesssssnsmensessssssarnenssnssrmnesesen 497



