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Geleitwort

„Gut ist nicht gut genug“. Das bekannte Sprichwort gilt im Service heute
mehr denn je. Mit einem durchschnittlichen Service lässt sich ein Kunde
heutzutage schon längst nicht mehr binden; mit einem schlechten Service
hat man diesen ohnehin vergrault. Von daher überlegen Unternehmen in
verstärktem Maße, wie sie ihren Kunden einen herausragenden Service
bieten können, um sich vom Wettbewerb positiv zu differenzieren. Dabei
bedienen sich Unternehmen zunehmend des Einsatzes von digitalen Tech‐
nologien, insb. von Self-Services. Trotz oder gerade wegen des verstärkten
Technologieeinsatzes werden die verbleibenden persönlichen Kontaktsi‐
tuationen zwischen Mitarbeiter und Kunde umso wichtiger. Zudem blei‐
ben positive zwischenmenschliche Kontakte sehr viel länger im Gedächt‐
nis eines Kunden haften und führen damit zu den gewünschten Effekten
wie der Kundenloyalität.

Solch eine gelebte Serviceorientierung darf jedoch nicht vor den Toren
eines Unternehmens enden, sondern muss sich idealerweise durch die ge‐
samte Wertschöpfungskette hindurchziehen. Von daher gilt es, um den
Servicegedanken und eine hohe, gegenüber dem Kunden geleistete Ser‐
vicequalität nachhaltig realisieren zu können, auch bei den Erbringern von
internen Dienstleistungen ein entsprechendes Serviceverständnis zu eta‐
blieren. Damit ist der Gedanke der Schaffung von Kunden-Lieferanten-
Beziehungen in das Unternehmen zu tragen und auf die internen Dienst‐
leistungserbringer, insb. auf die Zentralabteilungen anzuwenden.

So plausibel dieser Gedanke ist, so selten wird er in der Praxis auch
konsequent umgesetzt und nachhaltig gelebt. Aber nicht nur aus prakti‐
scher Perspektive zeigt sich noch ein erheblicher Nachholbedarf, sondern
auch in der Wissenschaft existieren entscheidende Forschungslücken in
diesem Bereich. Zwei essenzielle Forschungslücken konnte Frau Lang‐
mann mit der vorliegenden Dissertationsschrift erfolgreich schließen. Zum
einen widmet sich Frau Langmann in ihrer Dissertationsschrift der Ent‐
wicklung und empirischen Überprüfung einer theoriegestützten modifi‐
zierten Service-Profit Chain, die ein Entstehungs- und Wirkungsmodell
von Servicequalität integriert. Zum anderen werden Gemeinsamkeiten und
Unterschiede von Servicequalität in internen und externen Kunden-Liefe‐
ranten-Beziehungen analysiert.
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Der besondere Mehrwert der Arbeit liegt folglich in der ganzheitlichen
(empirischen) Abdeckung der Service-Profit Chain. Bisherige Studien ha‐
ben sich weitestgehend lediglich auf die Untersuchung partieller Zusam‐
menhänge aus dem zugrundeliegenden Modell der Service-Profit Chain
fokussiert.

Die Erkenntnisse der Dissertation liefern damit sowohl der Wirtschaft
als auch der Wissenschaft einen substantiellen Mehrwert. Von daher wün‐
sche ich dem Buch, dass es eine breite Leserschaft und vor allem eine star‐
ke Verbreitung in Wissenschaft und Praxis findet.

 
Prof. Dr. Matthias Gouthier

Geleitwort
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