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UdZStudien, Standards und Publikationen

Die KVD-Dienstleistungsstudie

FIR und KVD ermitteln jährlich Fakten und Trends im Service

Was bewegt die Branche? Was sind Treiber und Best Practices für Erfolg mit Dienstleistungen? Wo
liegen die Innovationspotenziale für neue Leistungen? Wohin bewegen sich Deutsche Dienstleistungs-
unternehmen? Welche Branche ist im Aufwind und warum? – Was sind die Fakten? Was sind die
Trends? Dies sind nur einige Fragen, die für den Erfolg von Dienstleistungsunternehmen relevant sind.
Einzelne mögliche Antworten gibt es mit Sicherheit auf einige dieser Fragen. Eine umfassende
Auskunft über die Fakten und Trends in der Dienstleistungsbranche und insbesondere abgesicherte
Antworten stehen bislang allerdings nicht zur Verfügung. Der KVD bietet dazu in Zusammenarbeit
mit dem FIR erstmalig eine umfassende Studienreihe zu Fakten und Trends im Service an. Jährlich
werden die Mitgliedsunternehmen exklusiv in einer schriftlichen Befragung durch den Verband
zu ihrer Situation, den Rahmenbedingungen und Best Practices im Servicemanagement ihrer
Unternehmen befragt.

Für den Erfolg von Dienstleistungsunternehmen
und der von der produzierenden Industrie an-
gebotenen Dienstleistungen sind viele Faktoren
von Bedeutung. Diese reichen von der Service-
strategie, der Personalentwicklung, dem Prozess-
management bis hin zum Einsatz mobiler Tech-
nologien, um nur einige Schlüsselfaktoren zu
benennen. Einzelne mögliche Aussagen zur Re-
levanz dieser Erfolgsfaktoren gibt es mit Sicher-
heit. Eine umfassende Auskunft über die Fakten
und Trends in der Dienstleistungsbranche und
insbesondere abgesicherte Antworten zu Best
Practices stehen allerdings nicht zur Verfügung.

Der Kundendienstverband Deutschland KVD hat
sein Leistungsangebot ausgebaut und bietet in
diesem Jahr erstmalig die KVD Studie zu Fakten
und Trends im Service an. Das FIR unterstützt den
KVD dabei in seiner Rolle als Forschungspartner
für den Verband. Die Studie wird in Zukunft als
Kooperationsprojekt von FIR und KVD durchge-
führt. Jährlich werden die über 1200 Mitglieder
des KVD exklusiv in einer schriftlichen Befragung
durch den Verband zu ihrer Situation, den
Rahmenbedingungen und Best Practices im
Servicemanagement ihrer Unternehmen befragt.
Damit wird in Zukunft eine der bedeutendsten
Studien für das Thema Dienstleistungsmana-
gement in Deutschland überhaupt etabliert.

In diesem Jahr haben sich bereits weit über ein-
hundert Unternehmen beteiligt. Die Ergebnisse
werden jährlich im Rahmen des KVD Kongresses
vorgestellt. Sie werden darüber hinaus auch in
gedruckter Form zur Verfügung stehen. Einige der
relevantesten Aspekte werden alljährlich wieder-
kehrend erhoben. So können mittelfristige Trends
beobachtet und analysiert werden. Der viel zitier-
te Blick in die Glaskugel wird so schon bald er-
gänzt durch belastbare Daten aus mehreren Jahr-
gängen. Ein Teil der Studie bleibt offen für die
aktuellsten Fragen und wird jährlich verändert.

So können aktuelle Entwicklungen und Ände-
rungen aus Bereichen wie der Technologie-
entwicklung, aber auch der wirtschaftlichen und
politischen Rahmenbedingungen schnell mit ab-
gedeckt werden. Außerdem bietet dieser Teil den
Raum für ein jährlich wechselndes, ausführlich
behandeltes Schwerpunktthema. Dieses kann
so in der genügenden Tiefe behandelt werden.
Ergebnisse werden in der Art aufbereitet, dass im
Sinne eines Benchmarks auch Unterschiede in den
einzelnen Branchen erkennbar werden.

Informationen erhalten Sie über den Kunden-
dienst Verband Deutschland www.kvd.de oder
das FIR.

Dipl.-Ing. Gerhard Gudergan
Bereichsleiter am FIR
im Bereich Dienstleistungsmanagement
Tel.: +49 241 47705-202
E-Mail: Gerhard.Gudergan@fir.rwth-aachen.de
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