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Aufgaben zum Buch Dienstleistungsmanagement

Kapitel 1: 

1) Welches sind die drei wichtigsten Unterschiede zwischen Sachgütern und Dienstleistungen? 

2) Aus welcher Eigenschaft ergibt sich das höhere Risiko beim Kauf von Dienstleistungen für den Kunden, welche konkreten Wirkungen hat dieses erhöhte Risiko für den Dienstleistungsunternehmer und welche Verhaltensempfehlung lässt sich ableiten?

3) Welche besonderen Probleme ergeben sich aufgrund des Uno actu-Prinzips in bezug auf Nachfrageschwankungen sowie auf die Sicherstellung einer ausreichenden Qualität?

4) Inwiefern kann die Behauptung begründet werden, es gebe eigentlich keine reinen Dienstleistungen?

5) Führen Sie ein Beispiel für ein problemlösungsorientiertes Leistungssystem aus und gliedern Sie die Teilleistungen in Sach- und Dienstleistungen.

6) Für welche Zwecke ist eine Einteilung von Dienstleistungsprodukten in eine Art Matrix nach den Dimensionen ‚Art des Dienstleistungsobjektes‘ (Mensch oder Sachgut) und ‚Anteil der persönlichen Dienstleistung‘ nützlich?

Kapitel 2:

1) Was ist unter Globalisierung zu verstehen? Welches sind die hauptsächlichen Triebkräfte der Globalisierung? Welche Chancen ergeben sich aus der Globalisierung für Dienstleistungsprodukte und Dienstleistungsprozesse?

2) Welcher Zusammenhang besteht zwischen Entsolidarisierung und Globalisierung? Welche Dienstleistungsprodukte werden im Zuge einer Entsolidarisierung zunehmend gefragt sein?

3) Welches sind die wichtigsten Felder technologischen Fortschrittes?

4) Versuchen Sie, die aufgrund der Wechselwirkung zwischen den verschiedenen Umfeldern (gesellschaftliche, natürliche, technologische, wirtschaftliche Umfelder) abzuleitenden Nachfragetrends in drei „Megatrends“ zusammenzufassen.

5) Geben Sie je ein Beispiel für Dienstleistungsprodukte oder –branchen, bei denen folgende angebotsseitige Trends zu beobachten sind:

1. Standardisierung,

2. Individualisierung,

3. Bündelung,

4. Entbündelung,

5. Enabling,

6. Relieving.

Kapitel 3:

1) Was stellt eine Dienstleistungskette dar? Für welche Zwecke ist dieses methodische Instrument besonders geeignet?

2) Welche sind die fünf wichtigen Triebkräfte des Wettbewerbes? Gibt es dauerhafte Wettbewerbsvorteile?

3) Was ist nach dem Stakeholder Modell die wichtigste Aufgabe des Management?

4) Was ist Inhalt und Ziel einer Strategie?

5) Inwiefern muss eine Strategie „normativ“ vorgesteuert werden resp. weshalb ist eine normative Unternehmensführung notwendig?

Kapitel 5:

1) Welches sind die wichtigsten strategischen Erfolgsfaktoren von Dienstleistungsunternehmen?

2) Was ist bei Dienstleistungen unter einem Nachfrageerfolgskreislauf zu verstehen? Warum ist dieser gerade bei Dienstleistungen so extrem wichtig?

3) Warum ist eine Unterauslastung ebenso wie eine Überauslastung für die Qualität der Leistung problematisch?

4) Geben Sie je ein Beispiel für kurzfristige, mittelfristige und langfristige Wettbewerbsvorteile?

5) Weshalb können strategische Erfolgsfaktoren, die auf einem umfeldorientierten „Fit“ beruhen, nur von kurzer Dauer sein?

6) Begründen Sie ausgehend von der Definition „Kernkompetenzen“, weshalb ressourcenorientierte strategische Erfolgsvorteile wie Kernkompetenzen von dauerhafter Natur sind?

7) Über welche Schritte können im Rahmen eines Wissensmanagements Kernkompetenzen entwickelt werden?

8) Welches sind die Vorteile einer bezüglich Markt und Produkten fokussierten Markt-/Leistungsstrategie?

9) Für welche Zwecke lassen sich Positionierungsportfolios im Rahmen der Definition einer Wettbewerbsstrategie einsetzen?

10) Aus welchen drei Teilstrategien besteht eine Unternehmensstrategie?

Kapitel 6:

1) Was ist ein Prozess?

2) Welche Bedingungen muss ein Kernprozess erfüllen?

3) Welcher Zusammenhang besteht zwischen Prozess, Strategie und Struktur/Unternehmensorganisation? Gehen Sie vom Beispiel eines auf qualitativ hochstehende Auskunftserteilung und Beratung ausgerichteten Reisebüros aus. Welche strategischen Erfolgsfaktoren werden bei diesem Konzept entscheidend sein, welche spezifischen Kompetenzen sind erforderlich, welches müssen folglich die wichtigsten strategischen Schwergewichte sein, welches sind die Kernprozesse und wie sollte das Unternehmen in der Grundtendenz organisiert sein?

4) Welches sind die drei wichtigsten Optimierungsmöglichkeiten eines Dienstleistungsprozesses?

5) Welche Leistungselemente sollten eher an den Kunden zurückdelegiert werden?

6) Mit welchen Massnahmen kann sichergestellt werden, dass ein Unternehmen eine Position auf der Optimierungslinie zwischen Intensität der persönlichen Dienstleistung und Individualität der persönlichen Dienstleistung erreicht?

7) Welche Merkmale zeichnen Leistungselemente aus, die in der Tendenz eher outgesourct werden können (gehen Sie für Ihre Antwort u.a. von der Outsourcing-Matrix aus)?

8) Welchen grundsätzlichen Gefahren bestehen bei einem Outsourcing?

9) Welche Ansatzpunkte für ein Outsourcing bestehen bei Dienstleistungsprodukten?

Kapitel 7:

1) Welche Triebkräfte wirken heute auf Angebots- und auf Nachfrageseite in Richtung einer ständig höheren Anforderung an die Leistungsqualität?

2) Welches sind die Probleme, die mit einem branchenorientierten Qualitätsbegriff verbunden sind? Argumentieren Sie am Beispiel der Hotelklassifikation der nationalen (CH) Hoteliervereinigung (oder gegebenenfalls anhand eines anderen Beispiels).

3) Weshalb müssen in der Grundtendenz die Qualitätsstandards eines Unternehmens laufend nach oben gesetzt werden? Begründen Sie Ihre Ausführungen anhand einer aktuellen Definition für Qualität. Aus der Tendenz dieses ständigen „upgrading“ der Qualität ergibt sich für Unternehmen das Problem einer eigentlichen Qualitätskostenfalle. Wie kann ein Unternehmen dieser entkommen? Begründen Sie auf Grundlage der Erkenntnisse des modernen Prozessmanagements sowie auch mit Hilfe der aktuellen Qualitätsdefinition.

4) Welches sind die 4 wichtigsten Aufgaben im Rahmen eines integrierten Qualitätsmanagements? Ordnen Sie jeder Aufgabe mindestens ein geeignetes Instrument (“Tool“) zu. 

5) Aus welcher Perspektive wäre eine Qualitätsbeurteilung nach dem 360°-Prinzip denkbar?

6) Welche Probleme bezüglich Validität und Reliabilität ergeben sich bei der Anwendung von analytischen und Qualitätsmessinstrumenten aus Kundensicht wie bspw. bei dem Servqual-Ansatz?

7) Warum ist es zulässig und sinnvoll, dass für eine Qualitätsevaluation - vor allem bspw. im Airlinebereich - vermehrt Kundenreklamationen und Critical Incidence-Ansätze angewandt werden?

8) Entwerfen Sie 5 mögliche Beurteilungskriterien, die im Rahmen des Einsatzes einer „Mystery Person“ zur Evaluation der Schalterdienstleistungen einer Bank zur Anwendung kommen könnten.

9) Welche grundsätzlichen Überprüfungen werden im Rahmen einer ISO-9000 Zertifizierung vorgenommen? In welche Richtung dürfte sich das ISO-9000 Modell in Zukunft weiterentwickeln?

10) Warum ist das 2Q-Modell für persönliche Dienstleistungen von besonderer Relevanz?

11) Welche Zwecke hat eine prozessbegleitende Information im Rahmen des Qualitätsmanagements zu erfüllen?

Kapitel 8:

1) Welches sind die wichtigsten Funktionen der persönlichen Interaktion bei Dienstleistungen am Beispiel des Flugtransportes?

2) Wie lässt sich begründen, dass auch statistisch eine starke Korrelation zwischen Mitarbeiterzufriedenheit und Kundenzufriedenheit besteht (vgl. auch z.B. die Fallstudie Bankverein in diesem Buch)?

3) Zeigen Sie am Beispiel des Berufsbildes eines Kellners mögliche Massnahmen auf, mit denen ein Empowerment realisiert werden kann.

4) Wie entgegnen Sie einem KMU-Hotelier der behauptet, dass der Einsatz analytischer Personalauswahlmethoden im Gastgewerbe sowieso illusorisch sei, da generell zu wenig Bewerber auf dem Markt rekrutiert werden können?

5) Warum kommt dem Training „on the job“ gerade bei Dienstleistungen eine so grosse Bedeutung zu?

6) Inwiefern kann bei Dienstleistungen die Notwendigkeit einer umgekehrten Pyramide postuliert werden? Welches neue Leitbild für die Funktion eines Chefs leitet sich daraus ab?

7) Begründen Sie das Sprichwort „nichts macht so erfolgreich wie Erfolg“ mit Hilfe des Konzepts der Menschenbilder.

Kapitel 9: 

1) Begründen Sie, weshalb es ökonomisch keinen Sinn macht, die Kapazität (resp. das Potential) eines Dienstleistungsunternehmens auf eine maximal denkbare Nachfrage zu konzipieren.

2) Welches ist das ökonomische Entscheidungskriterium (oder mit anderen Worten die zu optimierende Kenngrösse) bei der Dimensionierung der Kapazität einer Dienstleistung?

3) Zeigen Sie am Beispiel eines Restaurants, mit welchen Massnahmen das Angebot flexibilisiert werden kann.

4) Welches sind die besonderen Vor- und Nachteile des flexiblen Einsatzes von Teilzeitarbeitskräften? Für welche Arten von Tätigkeiten sind diese Beschäftigungsformen weniger geeignet?

5) Mit welchen Massnahmen kann am Beispiel eines Skigebiets die Nachfrage flexibilisiert werden?

6) Mit welchen Massnahmen können Sie nach den Grundsätzen der Warteschlangenpsychologie die Qualität des Schlagenstehens verbessern? Verdeutlichen Sie dies an einem selbstgewählten Beispiel.

7) Welches sind die Funktionen des Preises bei einem Dienstleistungsprodukt?

8) Welcher Zusammenhang besteht zwischen der Preisdifferenzierung eines Produkts und den Preiselastizitäten der Nachfrage?

9) Nach welchen drei Bezugsgrössen (resp. Differenzierungskriterien) wird heute bei Airlines Yield Management betrieben?

Kapitel 10:

1) Weshalb kann bei Dienstleistungen eine neue Imagepositionierung nicht ohne Begleitung durch ein Marketing nach innen verankert werden?

2) Weshalb kommt Marken bei Dienstleistungen eine besondere Bedeutung zu? Inwiefern ist die Verankerung von Marken bei Dienstleistungen besonders problematisch? Weshalb ist es um so einfacher, eine Marke zu positionieren, je enger das Marktsegment resp. der anvisierte Nutzenbereich der Marke ausfällt?

3) Welches sind mögliche Ziele strategischer Art einerseits und operativer Art andererseits eines Marketing nach innen?

4) Weshalb ist bei Dienstleistungen die prozessbegleitende sowie die Kommunikation nach dem Konsum besonders wichtig? Skizzieren Sie mögliche Massnahmen am Beispiel eines Coiffeursalon.

5) Welches sind die Anforderungen an ein Call Center?

6) In welche Richtung verändert sich das Distributionssystem bei Dienstleistungen im Zusammenhang mit der Einführung neuer Kommunikationstechnologien? Begründen Sie mit Hilfe eines selbst gewählten Beispiels.
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