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NEUES MODELL ZUR MESSUNG DER DIENSTLEISTUNGSQUALITAT

Zufrieden - aber warum?

Foto: www.fotolia.com © Doug Olson

Ralf Senf3e, Berlin

em grofien Bedarfan
D Qualititsinformationen
stehen bei Dienstleistungen be-
sondere Messprobleme entgegen. Direkt
beobachtbare qualititsrelevante Sachver-
halte, beispielsweise in Form unmittelbar
feststellbarer Funktionsstorungen, sind
wegen des vornehmlich nicht greifbaren
Charakters von Dienstleistungen in gerin-
gem Maf3e gegeben [1]. Im Rahmen einer
Dissertation an der TU Transilvania Bra-
sov (Rumdnien) wurde am Beispiel eines
Kfz-Servicebetriebs ein Messmodell ent-
wickelt, das den Einfluss der verschiedenen
Qualititsdimensionen auf die Kundenzu-
friedenheit und somit auf die Dienstleis-
tungsqualitit bestimmt.

Die Dienstleistung wird von den Sach-
giitern durch die Merkmale Intangibilitit
(Nichtgreifbarkeit) und Immaterialitit
abgegrenzt. Diese Eigenschaft und das
Uno-actu-Prinzip (zeitliches Zusammen-
fallen von Produktion und Konsumption
der Dienstleistung) erschweren die Qua-
lititsmessung. Aulerdem werden Dienst-
leistungen am Kunden selbst oder an ei-
nem Gegenstand des Kunden durchge-
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Um die Qualitat von Dienstleistungen bewerten zu kénnen,
ist die Kundenzufriedenheit als alleinige Kennzahl wenig aus-
sagekraftig. Ein neuartiges Modell zur Auswertung von Kun-
denbefragungen wurde jetzt an der rumanischen TU Transil-

vania Brasov entwickelt. Es zeigt den Einfluss einzelner Be-

fithrt; es wird also ein externer

Faktor (der Kunde) in den Prozess
der Dienstleistungserstellung integriert.
Dies wiederum erschwert die objektive
Festlegung von Qualititskriterien, die ei-
ner direkten Messung zuginglich wiren.

Kundenzufriedenheit allein
wenig aussagekraftig

Der Kunde und damit auch die Kunden-
zufriedenheit stehen im Mittelpunkt aller
bekannten Qualititsmodelle. Die Mes-
sung der Kundenzufriedenheit und deren
Abbildung im Unternehmen sind der An-
satzpunkt fiir die Messung der Dienstleis-
tungsqualitit. Aufbauend auf das Prosat-
Modell von Rapp [2] wurden fiinf Quali-
titsdimensionen zur Beschreibung der
Kundenzufriedenheit aufgestellt:

B technische Produktqualitit,

B Servicequalitit,

B personliche Beziehung,

B Reputation und

W Preiswahrnehmung.

Fiir die weitere Betrachtung wurde auf das
besonders im Bereich der Sozialwissen-
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reiche des Dienstleistungsprozesses auf die Kundenzufrie-
denheit auf und liefert konkrete Hinweise fur Verbesserungen.

schaften bekannte Pfad- und Struktur-
gleichungsmodell unter Verwendung des
Lisrel-Programms zuriickgegriffen. Das
allgemeine Lisrel-Modell besteht aus dem
Strukturmodell und dem Messmodell der
exogenen sowie der endogenen latenten
Variablen. Das Strukturmodell beschreibt
die angenommenen Abhingigkeiten und
Beziehungen zwischen den latenten Vari-
ablen. Die Messmodelle definieren die Be-
ziehungen zwischen den latenten Varia-
blen und ihren Indikatoren. Es werden
zwei Messmodelle definiert, das Messmo-
dell der latenten exogenen Variablen und
das Messmodell der latenten endogenen
Variablen. Die Methode bietet die M6g-
lichkeit, Messfehler zu beriicksichtigen
bzw. herauszurechnen und die Abhingig-
keiten zwischen mehreren latenten Vari-
ablen zu bestimmen.

In der iiblichen Regressionsanalyse
wird eine beobachtete Variable direkt zur
Vorhersage einer abhingigen Variablen
eingesetzt. Dies wird etwa dann proble-
matisch, wenn eine Messung fehlerhaft
war. Beim Lisrel-Modell wird daher eine
Variable mit mehreren Indikatoren ge-
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Bild 1. Einfluss der Qualitatsdimensionen (Pfadkoeffizienten) auf die Kundenzufriedenheit

der drei Stichproben

messen. Messfehler der Indikatoren gehen
in die latente Variable nicht mehr ein. Die-
se latente Variable ist nun viel besser in
der Lage, andere Variablen vorherzusagen.
Die Festlegung, mit welchen Indikatoren
eine latente Variable gemessen wird, wird
als Messmodell bezeichnet.

In dem hier entwickelten Modell wur-
den den fiinf Qualititsdimensionen (laten-
te Variablen) die jeweiligen Fragen (Indika-
toren) zugeordnet (Messmodell). Im Er-
gebnis der Lisrel-Berechnung wurde somit
der Einfluss der jeweiligen Qualititsdimen-
sion auf die Kundenzufriedenheit ermittelt.

Der Einfluss der
Qualitatsdimensionen

In einer Studie wurde untersucht, wie sich
die Globalzufriedenheit fiir die Branche
der Kfz-Servicebetriebe zusammensetzt.
Im Oktober 2007 wurde durch den Inter-
netdienstleister Smart-Research eine In-
ternetbefragung durchgefiihrt. 500 Fahr-
zeughalter wurden nach ihren Erfahrun-
gen und ihrer Zufriedenheit beim Werk-
stattbesuch befragt. Auf der neunstufi-
gen Skala von —4 =sehr unzufrieden bis
+4 = sehr zufrieden wurde ein Kunden-
zufriedenheitswert von +2,7 ermittelt. Die
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bei der Umfrage gewonnenen Daten wur-
den mit dem hier vorgestellten Modell be-
rechnet.

Das wesentliche Ergebnis dieser Inter-
netumfrage bilden die Grof3e und Wirk-
richtung des Einflusses der jeweiligen Qua-
lititsdimension auf die gemessene Kun-
denzufriedenheit (Bild 1). So zeigt sich,
dass fiir Kunden der Markenwerkstitten
die personliche Beziehung den grofiten
Einfluss auf die gemessene Kundenzufrie-
denheit ausiibt, gefolgt von der technischen
Produktqualitit. Bei den Kunden der freien
Werkstitten hingegen hat die technische
Produktqualitdt den grofiten Einfluss auf
die gemessene Kundenzufriedenheit, ge-
folgt von der Preiswahrnehmung.

Das Ergebnis der Internetumfrage von
Smart-Research selbst kann wie folgt zu-
sammengefasst werden:

B Kfz-Servicebetriebe erhalten sehr gute

Kundenzufriedenheitswerte.

B Die besten Kundenzufriedenheitswer-
te erhalten die freien Werkstitten.

B Die schlechtesten Kundenzufrieden-
heitswerte erhalten die Kettenbetriebe.

B Den grofiten Einfluss auf die Kunden-
zufriedenheit haben die Qualititsdi-
mensionen technische Produktqualitit
und personliche Beziehungen.
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B Die Preiswahrnehmung hat bei den
freien Werkstitten einen groflen und
bei den Markenwerkstitten keinen
Einfluss auf die Kundenzufriedenheit.

Das vorgestellte Mess- und Auswer-
tungsmodell lisst sich fiir jegliche
Dienstleistungsunternehmen einsetzen.
Erfolgreich in der Praxis getestet wurde
es in der Branche der Kfz-Servicebetrie-
be. Es erlaubt dem Dienstleistungsbe-
trieb die Moglichkeit, seine durchge-
fithrte Kundenbefragung wissenschaft-
lich analysieren zu lassen. Der Vorteil fiir
den Betrieb liegt darin, nicht nur zu wis-
sen, wie gut man in den unterschied-
lichen Bereichen des Dienstleis-
tungsprozesses ist, sondern dariiber hin-
aus auch, welchen Einfluss der jeweilige
Bereich auf die Kundenzufriedenheit
austibt. Der Betrieb kann Schwachpunk-
te in seinem Managementsystem erken-
nen und gezielt dort Maflnahmen ein-
leiten, wo der grof3te Einfluss auf die Zu-
friedenheit der Kunden erreicht wird.
Ressourcen konnen somit gezielt und ef-
fektiv eingesetzt werden. [J
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