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Ziel des Vorhabens ist es, Ansatzpunkte zu identifizieren, um die formale Gleichstellung
zwischen Dienstleistung und Sachgttern im Unternehmen in der Unternehmenskultur
und in den Képfen der Mitarbeiter tiefer zu verankern. Obwohl der Bereich Service rund
ein Drittel zum Gesamtumsatz beitragt und dabei teilweise héhere Renditen aufweist als
die produzierenden Bereiche, steht das Dienstleistungsangebot gedanklich immer noch im
Schatten der Produkte. Je starker sich das Unternehmen aber mit den eigenen Dienstleis-

tungen identifiziert, desto leichter fallt es, auch Kunden von der Qualitat der Leistungen
zu Uberzeugen.
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In einem ersten Arbeitsschritt wurden die
Einschatzungen und Assoziationen mit dem
Bereich Service gesammelt und bilanziert. In
Gesprachen mit Vertretern aus angrenzen-
den Bereichen, insbesondere dem Vertrieb,
werden nun deren Wertvorstellungen zum
Bereich Service zusammengetragen. Die Er-
gebnisse der Befragungen flieBen in

eine SWOT-Analyse (Strengths-Weaknesses-
Opportunities-Threads-Analyse) ein, um
eine Strategie und MaBnahmen ableiten
zu kdnnen, mit der die Projektziele erreicht
werden sollen.

Die Ergebnisse aus den Interviews mit den
Mitarbeitern lassen sich einer organisa-
torischen, einer teambezogenen und per-
sonlichen Ebene zuordnen. Drei Hand-
lungsfelder zeichnen sich ab: Die starkere
Beriicksichtigung von wertschopfungs-
und Akzeptanz férdernden Elementen bereits
bei der Entwicklung von Dienstleistungen,
Information und Training von Vertriebsmit-
arbeitern sowie Anpassung der Interaktion
mit Kunden. Als eine erste MaBnahme
wurden die Zwick-Kunden im deutsch-
sprachigen Raum per E-Mail-Newsletter
Uber interessante Dienstleistungen und
Erfolgsgeschichten im Dienstleistungsge-
schaft informiert.

WWW.PRIDE-ONLINE.DE

Die Konzeption, pilothafte Umsetzung und
Evaluation weiterer MaBnahmen erfolgt im
weiteren Fortgang des Projekts.
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