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1. Einleitung

Mit dem Wachstum des Dienstleistungssektors eng verbunden, riickt die Frage
nach der Qualitat der angebotenen Dienstleistung immer mehr in den Vorder-
grund. Diese Fallstudie nimmt diese Entwicklung zum Anlass und stellt Fragen
nach Instrumenten zur Beurteilung der Dienstleistungsqualitat. Grundlage ist ein
fiktives Fallbeispiel eines Servicevertrages zwischen einem Anbieter von Ko-

pierautomaten und einer Hochschule.

2. Fallstudie?

Als Anbieter von Kopiergeréaten fur gewerbliche Kunden ist das Unternehmen
.EasyCopy" (EC) seit Uber 30 Jahren im Geschaft und betreut weltweit einen
groRen Kundenkreis. Zu dem breiten Kundenspektrum gehdren Banken- und
Versicherungskonzerne ebenso wie Universitaten und andere staatliche Institu-

tionen.

Fir eine Universitat im suddeutschen Raum hat sich EC im Rahmen einer eu-
ropaweiten Ausschreibung ebenfalls um das Serviceangebot der Kopierautoma-
ten beworben und steht nun in der engeren Auswahl. Grundlage flir das positive
Abschneiden von EC im Auswahlprozess waren u.a. uber die Ausschreibung
hinausgehende Serviceangebote (z.B. bei den Reaktionszeiten), Qualitatszusa-
gen (bereitgestellte Modelle) und Leistungsgarantien (Kopiervolumen, MTBE,
ect.). Das Angebot von EC umfasste beispielsweise folgende Serviceleistun-

gen:

EC stellt fur einen 5-Jahreszeitraum Kopiersysteme (mind. 25 Stiick) fur die
universitatsinterne Nutzung (Verwaltung und Lehrstihle) als auch zu studenti-
schen Nutzung an verschiedenen offentlichen Orten der Universitat bereit. Fur
alle Institute und Einrichtungen der Universitat gilt zusatzlich, dass sie sich aus
einer Palette von Geraten ein Modell ihrer Wahl einschlief3lich notwendiger Zu-

! Die Inhalte der Fallstudie sind fiktiv. Die Handlung und alle beteiligten Parteien sind frei erfun-
den. Jegliche Ahnlichkeit mit realen Personen oder Unternehmen wéaren rein zuféllig.
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satzausstattungen auswahlen und tber eine Grundmiete anmieten kénnen. Die
Gerate kénnen grundsatzlich als nicht-6ffentliche abteilungseigene Kopierer als
auch als Drucker verwendet werden, so dass keine zusatzlichen Druckergerate

in der Verwaltung und an den Lehrstuhlen verwendet werden mussten.

Zusatzlich zu den jeweiligen Grundmieten kostet die Einzelkopie (Format DIN
A4 schwarz/weil3) 1,5 Euro-Cent ohne Papier und Heftklammern zzgl. Umsatz-
steuer. Dies gilt unabhangig vom Gerat und dem Kopiervolumen. Der Preis
schliel3t das erforderliche Verbrauchsmaterial, die Wartung inklusive Ersatzteile
und Arbeitszeit sowie alle Kosten fir eine einmalige Einweisung und den
Transport ein. Die gleiche Systematik gilt fir das angebotene Farbsystem, al-
lerdings kostet die farbige Einzelkopie (Format DIN A4) 6,5 Euro-Cent zzgl.
Umsatzsteuer. Fur die offentlich zuganglichen Kopierautomaten gelten &hnliche

Grundmieten mit jedoch anderen Seitenpreisen.

EC hat sich vertraglich dazu einverstanden erklart, ihre Kopiersysteme uber-
gangslos nach Abbau der alten Kopierautomaten eines Wettbewerbers bereit-
zustellen. Zur Auswahl der Gerate hat EC Prospektmaterialien und Preislisten
bereitgestellt, mit denen sich ein Uberblick tiber die Leistungsfahigkeit und die
Grundmieten der zur Verfigung stehenden Geréte verschafft werden kann. Ein
Bestellkonfigurator erleichtert die individuelle Geratezusammenstellung je nach
Bedarf. Um sich vor einer mdglichen Bestellung genauer Uber die Gerate und
den Service zu informieren, bietet EC die Moglichkeit, sich die Geschaftsraume

personlich aufzusuchen.

Bereits bei der Installation der neuen Gerate erfolgt eine Kurzeinweisung in die
Bedienung der Gerate. Dennoch findet je Gebaude nach Auslieferung und In-
stallation der Gerate noch eine zusatzliche zentrale Einweisung statt.

Im Kopierpreis enthalten ist die ordnungsgemalfe und punktliche Wartung der
Gerate. Der zur Diskussion stehende Servicevertrag umfasst die Durchfiihrung
von Wartungsarbeiten durch qualifiziertes Fachpersonal des Auftragnehmers
(EC) oder eines beauftragte Dritten. EC ist als Auftragnehmer weiterhin fir die
Sicherstellung der Betriebsbereitschaft verantwortlich (Vorhalten und Nachftllen
von Papier und Toner fur den o6ffentlichen studentischen Bereich; nur Toner fur

universitatsinterne Nutzung), um einen dauerhaften Betrieb der Kopiersysteme
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zu gewahrleisten. Vertraglich sind folgende Reaktionszeiten vereinbart. Bei
Fehlermeldung bis 11:00 Uhr erfolgt der Storungsbeseitigungsbeginn noch am
selben Werktag. Wird die Fehlermeldung nach 11:00 Uhr abgegeben, erfolgt
der Stdrungsbeseitigungsbeginn bis spatestens am folgenden Werktag 11:00
Uhr. Kann die Stérung nicht binnen zweier Werktage beseitigt werden, wird
dem Auftraggeber ein gleichwertiges Ersatzgerat zur Verfugung gestellt. Bei
vom Auftragnehmer verschuldeten Nutzungsausfallen werden dem Auftragge-

ber pro Ausfalltag 1500 Kopien gutgeschrieben.

Weiterhin sind im Servicevertrag enthalten verschiedene Versicherungen, Ur-
heberrechtsabgabe, Betreiberabgabe, die Riicknahme und Entsorgung von To-

nern

Aus der bisherigen Erfahrung von EC sind aus der Vergangenheit folgende
Problemfelder bekannt. Im Zuge der Auslieferung der Kopiersysteme ist es be-
zuglich der Netzwerkeinbindung der Gerate fur die Druckerfunktion immer wie-
der zu Irritationen gekommen. Das Einrichten von benutzerrelevanten Funktio-
nen (z.B. Benutzerkennungen) ist nicht Bestandteil der vertraglich vereinbarten
Installationsarbeiten. Vorgenommen wird auf Wunsch und bei Bereitstellung der
erforderlichen Daten (z.B. IP- Adresse) der Anschluss des Gerates an ein
Netzwerk. Eine individuelle Konfiguration fur jeden einzelnen Stellplatz ist hin-
sichtlich der Anzahl der Geréte und der verschiedenen Konstellationen an den
Instituten durch EC nicht méglich. Nachtragliche Konfigurationen (z.B. zusatzli-
che Scanfunktion, Faxoption ect.) werden entsprechend des Dienstleistungska-
taloges von EC gesondert durchgefuhrt und berechnet.

Teilweise sind die ausgelieferten Benutzerhandbiicher nur in englischer Spra-
che verfugbar gewesen. Die Hotline der Firma EC ist Uber eine 0900er Ruf-
nummer zu erreichen. Diese Rufnummer (2,50 €/pro Minute) kann aus Universi-

taten nicht frei angewahlt werden.
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3. Aufgabenstellung

Nach dem erfolgreichen Abschluss lhres Studiums sind Sie als Mitarbeiter in
einem Beratungsunternehmen tatig. Zu Ihrem Kundenkreis gehért auch die
Firma ,EasyCopy“ (EC), die gerade vor dem Abschluss eines Servicevertrages
fur Kopiersysteme mit einer Universitat im siddeutschen Raum steht. lhre Auf-
gabe ist es, EC zu diesem Servicevertrag hinsichtlich der Servicequalitat zu
beraten. Dazu stellen Sie verschiedene Instrumente vor, wenden sie auf den

Fall an und sprechen ein Fazit bzw. Empfehlungen aus.

Hinweis: Beantworten Sie die folgenden Fragen mit den relevanten Informatio-

nen aus der Fallstudie und weiteren lhnen bekannten Informationen.

3.1 SERVQUAL

Aus der Vorlesung ist Innen die SERVQUAL-Methode nach Zeithaml et. al. be-
kannt, mit der Sie Dienstleistungsqualitat messen konnen. Welcher Grundge-
danke zur Bestimmung der Dienstleistungsqualitat steckt hinter der SERV-
QUAL-Methodik? Nennen und beschreiben Sie die jeweiligen Faktoren und Di-
mensionen, aus denen sich die Dienstleistungsqualitat aus Sicht der Kunden
bestimmen l&sst.

Wenden Sie die SERVQUAL-Methodik an. Erstellen Sie dazu fur das geschil-
derte Fallbeispiel einen Fragebogen mit je 2 Items, die Sie abfragen wollen.
(Tip: ,Soll*-Fragen und ,Ist*-Fragen). Wie wirden Sie die Dienstleistungsqualitat
von EC anhand der Angaben aus dem Fall beurteilen? Ziehen Sie dazu im Ver-
gleich die Wichtigkeit der 5 Dimensionen heran.

Die SERVQUAL-Methode ist verschiedenen Kritikpunkten unterworfen. Fihren
Sie die Kritikpunkte auf und schildern Sie, welche Auswirkungen diese Kritik-
punkte auf die Fallstudiensituation haben bzw. haben kdnnten.
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3.2 Service Level Agreements

Im Vertrag mit der Universitat sollen Service Level festgeschrieben werden.
Was ist unter Service Level Agreements zu verstehen? Was sind die wesentli-
chen Inhalte eines Service Level Agreements? Was waren die fur diesen Fall
geltenden besonders wichtigen Inhalte?

Nennen und Beschreiben Sie die Arten von Service Level Agreements. Welche
Arten von Service Level Agreements enthnehmen Sie den vorliegenden Fakten?
Welche zusatzlichen Vereinbarungen wirden Sie fur sinnvoll halten?

Gehen Sie auf Probleme und Grenzen von Service Level Agreements ein und
illustrieren Sie diese anhand von fallstudienbezogenen Beispielen.

Welche aus der asymmetrischen Informationsverteilung resultierenden strategi-
schen Problembereiche der Prinzipal-Agenten-Theorie mussen/konnen aus
Sicht von EC berticksichtigt werden? Erlautern Sie diese und schlagen Sie ent-

sprechende Lésungen vor.

3.3 Verbesserung der Dienstleistungsqualitat

In der Anwendung des Modells zur kontinuierlichen Verbesserung der Dienst-
leistungsqualitat nach Zeithaml et al. (1990) sehen Sie eine gute Moglichkeit,
eventuell vorhandene Defizite in der Dienstleistungsqualitat bei EC aufzude-
cken. Stellen Sie das Modell zunachst kurz theoretisch dar und zeigen Sie an-
schlieBend auf, welche Defizite / Licken in der Dienstleistungsqualitat sich prin-
zipiell ergeben kdnnen.

Gehen Sie auch darauf ein, welche konkreten MalRnahmen getroffen werden
konnen, um die identifizierten Licken seitens EC zu schliel3en.

Wenden Sie das Modell auf den konkreten Fall an, indem Sie funf geeignete,
aufeinander aufbauende Leitfragen stellen und diese fallstudienbezogen be-

antworten.
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3.4 Komplexe Signale hoher Dienstleistungsqualitat

Erlautern Sie, was grundsatzlich unter komplexen Signalen hoher Dienstleis-
tungsqualitat zu verstehen ist. Welche Formen von Signalen hoher DL-Qualitat
gibt es?

Welches der komplexen Signale als Zeichen hoher Dienstleistungsqualitéat hal-
ten Sie unter der Bedingung eines kurzfristigen Aufbaus, geringer Kosten der
des Aufbaus sowie geringe laufende Kosten fir am besten geeignet?

Gelten diese Bedingungen nicht, auf welches komplexe Signal hoher DL-
Qualitat kann bzw. muss EC setzen, damit die hohe Qualitat der Serviceleistung
von EC auch als solche wahrgenommen wird? Sprechen Sie EC gegenlber
Empfehlungen zur Implementation aus. Begriinden Sie lhre Antworten ausfihr-
lich.

3.5 Service Level Agreements

Die verschiedenen Formen von Service Level Agreements kdnnen additiv oder
in Kombination eingesetzt werden, um die Standardisierung der DL-Qualitat zu
erreichen. In Abhangigkeit von den Eigenschaften der DL kann eine Beschréan-
kung sinnvoll sein. So stof3t eine prozess- oder outputorientierte Steuerung von
z.B. hochkomplexen, unstrukturierten und schwer beschreibbaren DL, die ein
hohes MalR an Professionalitat des DL-Personals erfordern, schnell an ihre
Grenzen, so dass eine Steuerung der DL-Qualitat Gber inputorientierte Service
Level Agreements effektiv scheint. Warum ist das so?

Uber welche Form der Service Level Agreements (input-, prozess-, outputorien-
tiert) lasst sich die Servicequalitdt aus Sicht der Hochschule am besten steu-

ern?
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3.6 Service Level Agreement aus Sicht der Prinzipal-Agenten-Theorie

Beschreiben Sie, wie durch den Einsatz von Service Level Agreements die
Agency-Kosten gesenkt werden kénnen. Was spricht gegen den Einsatz von

Service Level Agreements als Signale hoher DL-Qualitat?

3.7 Service Level Agreement aus Sicht des ressourcenbasierten Ansatzes

Beschreiben Sie den Zusammenhang zwischen Service Level Agreements und

der internen Ressourcenallokation.

3.8 Service Level Agreement und Wettbewerbsstrategie

Beschreiben Sie die Funktion von Service Level Agreements im Rahmen der
Wettbewerbsstrategie von Unternehmen.
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