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Im Rahmen meiner Doktorarbeit befragte ich Service-Entscheider aus 30 unterschiedlichen Nationen

dazu, nach welchen Kriterien sie Servicedienstleistungen bewerten. Ziel war es, einen Vergleich zwi-

schen Servicekunden verschiedener Nationen mdglich zu machen und auf diese Weise, kulturelle Ein-
flisse auf die Bewertung zu identifizieren. Die Ergebnisse fasse ich flir ServiceLobby in mehreren

Datenblattern zusammen.

Die Entscheider beantworteten zunachst
ein paar Fragen dariiber, nach welchen
Qualitdtsdimensionen sie einen
Dienstleister bewerten. Die
Prozentzahlen driicken dabei die durch-
schnittlichen Prioritdten der deutschen
Entscheider aus. Jeder der Befragten
konnte mit seinen Antworten 100% auf
alle 5 Dimensionen verteilen. Die
Normalverteilung 1age deshalb bei 20%.

Akzeptanz von Serviceleistungen in der Schweiz

Relative Wichtigkeit der Qualitdatsdimensionen in der Schweiz
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Prozentzahlen driicken aus,
wieviele Entscheider die jeweilige
Serviceleistung positiv
bewerteten. Auerdem ergab sich
ein Wert fiir die Akzeptanz
innovativer Technologien im
Bereich Service.
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Relative Wichtigkeit der Nutzendimensionen in der Schweiz

Hier bewerteten die Befragten, welche
Nutzendimensionen ihnen am
wichtigsten erschienen. Die
Prozentzahlen driicken dabei die
durchschnittlichen Prioritaten aus. Die
Normalverteilung lage bei 20%.
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