


Hierbei gilt es erst einmal etwas grundsätzliches zu 
hinterfragen: Was ist eigentlich dienstleistung, oder besser 

noch: Wer ist überhaupt ein/e dienstleister/in? dies genau zu 
definieren, möchte ich hier aus platzgründen den 
nachschlagewerken Brockhaus, duden oder Wikipedia überlassen 
und eher ein paar interpretationen liefern.

so manche/r unternehmer/in, die auf ihren internetseiten 
angebotene dienstleistungen auflisten, würden vermutlich 
zumindest stutzen, wenn ich ihnen den verwendeten Begriff 
einfach nur einmal in seine beiden enthaltenen Verben zerlege: 
dienen und leisten. erst jetzt bekommt ein synonym für 
dienstleistung, nämlich serVice, eine viel tiefgründigere 
Bedeutung. an dieser stelle kann ich jetzt die entscheidung 
treffen, ob ich dienstleistung einfach im sinne der 
Volkswirtschaftslehre als eine erbrachte Leistung definieren 
möchte, die ich als pendant zu einem produkt abliefere, oder ob 
ich den servicegedanken in den Vordergrund stellen möchte und 
bereit bin, mit meinem Handeln jemandem, meinem Kunden, 
„zu dienen”. in hiesigen regionen herrscht sicherlich 
vornehmlich die volkswirtschaftlich interpretierte Variante vor. 
das liegt schon sehr oft in einer schlichten Fehlinterpretation 
begründet. der/die dienstleister/in ist derart überzeugt von sich 
und der Qualität der abgelieferten arbeit, dass sie alleine schon 
diesen umstand als Besonderheit sehen und die art und Weise 
der erstellung oder übergabe nur eine untergeordnete rolle in 
der Wahrnehmung und intention spielt.

Kann aber eine gut ausgeführte arbeit (Leistung) ein usp im 
sinne des Leitartikels dieser ausgabe von Ladies drive sein? 
definitiv nicht, denn gute ausführung ist eine 
mindestanforderung und berechtigte erwartung des Kunden 
und nicht aussergewöhnlich. eine nur selten gesehene und kaum, 
besser gesagt, gar nicht zu überbietende ausführung, vielleicht, 

aber dies als standard anzusehen, ist sicher sehr schwer zu 
gewährleisten. eine freundliche, zuvorkommende und 
persönliche Handhabung, gepaart mit einigen Handgriffen oder 
Hilfestellungen, über das notwendige hinaus und ausserhalb 
meiner definierten tätigkeit, übergebührliche Flexibilität bei 
termin und ausführung, gepaart mit vielleicht „nur” 95%iger 
ausführung, können dagegen jedoch einen usp im sinne von 
aussergewöhnlichkeit darstellen. neben Kreativität und 
Flexibilität bedarf es dazu allerdings einer grundsätzlichen 
einstellung und Bereitschaft, aber aussergewöhnlichkeit ist eben 
nicht normalität, auch wenn diese, schon für sich genommen, in 
vielen Bereichen ein usp sein könnte.

ein weiterer, interessanter aspekt ist der Kreis derer, die sich als 
dienstleister/in sehen, bzw., viel wichtiger, derer, die sich eben 
nicht als solche sehen und somit den aspekt von dienstleistung 
für sich überhaupt nicht als notwendigkeit betrachten. sollte es 
ihnen aber gelingen, in ihrem unternehmen menschen, die 
dienstleistung im sinne von service, leisten und dienen, 
umsetzen und leben, an positionen zu platzieren und zu 
etablieren, an denen der Kunde und Konsument es nicht 
vermutet und daher auch nicht unbedingt erwartet, dann 
könnten sie vielleicht tatsächlich sogar von aussergewöhnlicher 
dienstleistung und von einem usp sprechen. die einzig 
notwendige investition ist neben, zugegeben etwas phantasie 
und Kreativität, die investition in menschen, in ihr personal, 
oder schlimmstenfalls in ihre eigene, persönliche einstellung.

neben möglichen trainings, die ich ihnen natürlich gerne 
anbiete, empfehle ich ihnen aber auch einfach einmal einen 
Ferienaufenthalt in asien, dann können sie gut nachvollziehen, 
was ich meine und wovon ich schwärme.

*gregor van saan ist consultant. ideen und ansätze seiner philosophie zu dienstleistung 
und Vertrieb finden sie unter: www.vansaan.ch
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aussergeWöhnLiche
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in thailand wird man selbst bei mcdonalds 
freundlicher begrüsst als hierzulande und 
erfährt dazu einen 24-stunden-service.
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