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Vorwort 
 
 

Dieses Buch entstand als ein gemeinsames Arbeitsergebnis der mit Mitteln des 
Bundesministeriums für Bildung und Forschung (BMBF) innerhalb des Rahmen-
konzeptes „Exportfähige Dienstleistung“ geförderten und vom Projektträger 
Deutsches Zentrum für Luft- und Raumfahrt (DLR) in Bonn betreuen Fokusgrup-
pe „Industrielle Dienstleistungen“. 

Ziel dieser projektübergreifenden Fokusgruppe war es u.a., Aspekte, die in 
mehreren Vorhaben thematisiert wurden, zusammenzuführen und so zu branchen- 
und länderübergreifenden Erkenntnissen im Hinblick auf wesentliche Erfolgsfak-
toren zu kommen. 

Es stellte sich schon relativ früh heraus – und dies ist auch nicht verwunderlich, 
dass die Themen Personal- und Organisationsentwicklung in allen Verbundvorha-
ben eine wesentliche Rolle spielten. Im Einzelnen waren folgende Vorhaben Mit-
glieder der Fokusgruppe: 

 

 DEXINPRO: Dienstleistungsexport mit Industrieprodukten (Förderkennzei-
chen 01HQ0537),  

 ExInnoService: Synthese von Wissens- und Unternehmensprozessen als Basis 
eines exportorientierten Innovationsmanagements für Dienstleistungen (För-
derkennzeichen 01HQ0508 bis 01HQ0510), 

 ExFed: Export ferngelenkter Dienstleistungen – Entwicklung von Manage-
ment-, Marketing- und Personalentwicklungskonzepten (Förderkennzeichen 01 
HQ 0541), 

 IDEE: Industrielle Dienstleistungen erfolgreich exportieren (Förderkennzei-
chen 01HQ0548 bis 01HQ0552), 

 InProDi: Sicherung der internationalen Wettbewerbsfähigkeit durch komple-
mentäre Produkt- und Dienstleistungsentwicklung (Förderkennzeichen 
01HQ0545), 

 OSS: One-Stop Services für die weltweite industrielle Produktion (Förderkenn-
zeichen 01HQ0542). 

 
Alle Verbundvorhaben lieferten einen Beitrag aus ihrer spezifischen Perspekti-

ve, der jedoch in aller Regel auch Relevanz für andere Projekte hatte. Neben ein-
leitenden Beiträgen, welche die in diesem Kontext relevanten Begrifflichkeiten 
zum Gegenstand haben, geht es um den strategischen Wandel vom Produzenten 
zum globalen Anbieter von Problemlösungen, der sich dann in Personal- und Or-
ganisationsentwicklungskonzepten für spezifische Dienstleistungen niederschlägt. 
Kulturspezifische Probleme spielen in allen Beiträgen eine wesentliche Rolle und 
werden am Beispiel China vertieft behandelt. In einem abschließenden Kapitel 
werden die „Kernbotschaften“ noch einmal zusammengefasst. 
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Mein Dank gilt zunächst den Autoren und Autorinnen sowie Herrn Klaus We-
gener vom Projektträger DLR, der die Fokusgruppe begleitet und den Impuls für 
diese Veröffentlichung geliefert hat. Dem Springer Verlag, vertreten durch Herrn 
Dr. Niels Thomas, danke ich für die Übernahme dieser Publikation. 
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1 Typologisierung von Dienstleistungen  

Klaus J. Zink, Dunja B. Eberhard 

Abstract 

Für produzierende Unternehmen gewinnen ergänzend zu Sachgütern erbrachte 
Dienstleistungen zunehmend an Relevanz. Durch diese, als industrielle Dienstleis-
tungen bezeichneten Marktleistungen, lassen sich zusätzliche Potenziale realisie-
ren, die sich aus dem Umgang mit der Komplexität industrieller Produkte ergeben. 
Im vorliegenden Beitrag werden Dienstleistungen zunächst von anderen Markt-
leistungen abgegrenzt und industrielle Dienstleistungen als ergänzende „Produkt-
bestandteile“ vorgestellt. Basierend auf einem erweiterten Produktverständnis sind 
Produkte als Bündel aus Sach- und Dienstleistungen zu verstehen. Fasst man Pro-
dukte als Teil einer Leistung auf, deren Wirkung zur Problemlösung beim Nach-
frager führt, wird die Aufgabe, welche industriellen Dienstleistungen zukommt, 
deutlich. Die Bündelung der Sachleistung mit Dienstleistungen erreicht beim 
Nachfrager einen höheren Nutzen als lediglich die Sachleistung allein und führt 
damit beim Anbieter zur Ausweitung des marktfähigen Leistungsportfolios. 

1  Spezifische Problemstellung  

Produzierende Unternehmen in Deutschland leisten mit mehr als einem Viertel al-
ler Beschäftigten einen entscheidenden Beitrag zur gesamten Wertschöpfung, wo-
bei der Übergang in eine „nachindustrielle“ Gesellschaft in Deutschland deutlich 
langsamer verläuft, als in anderen westlichen Gesellschaften wie z.B. den USA 
(Statistisches Bundesamt 2008). 

Industrielle Produkte zeichnen sich in aller Regel dadurch aus, dass sie über ei-
ne hohe (technische) Komplexität verfügen. Dies eröffnet für den Hersteller zu-
sätzliche Potenziale, industrielle Dienstleistungen entlang des gesamten Lebens-
zyklus der Produkte anzubieten. In diesem Kontext sind daher auch neue Modelle 
der Vermarktung zu prüfen, bei denen das industriell gefertigte Produkt um eine 
produktbegleitende Dienstleistung ergänzt wird. 

2  Konstitutive Merkmale von Dienstleistungen 

Das zentrale Merkmal von Dienstleistungen ist deren immaterielle Natur. Zur prä-
zisen Beschreibung einer Dienstleistung ist diese Charakterisierung jedoch nicht 
ausreichend. Es sind weitere Definitionen heranzuziehen und zu kombinieren 
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(Hilke 1989). Erst aus der Integration von drei konstitutiven Dimensionen lässt 
sich eine Dienstleistung hinreichend genau charakterisieren. 

Die erste Dimension ist die Potenzialorientierung. Dieser Dimension entspre-
chend sind Dienstleistungen von Menschen oder Maschinen geschaffene Potenzia-
le bzw. Fähigkeiten eines Dienstleistungsanbieters. Diese Potenziale erlauben es, 
eine spezifische Leistung für einen Nachfrager der Dienstleistung zu erbringen 
(Meyer u. Mattmüller 1987). 

Als zweite Dimension lässt sich eine prozessorientierte Dimension heranzie-
hen. Aus dieser resultiert ein Verständnis von Dienstleistungen als der Bedarfsde-
ckung Dritter dienender Prozesse, deren Wirkung sowohl materiell als auch imma-
teriell ausfällt. Der Vollzug und die Inanspruchnahme dieser Prozesse erfordern 
einen synchronen Kontakt zwischen „Leistungsanbieter“ und „Leistungsabneh-
mer“ bzw. deren Objekte (Berekoven 1983). 

Für eine umfassende Charakterisierung von Dienstleistungen ist drittens eine 
ergebnisorientierte Betrachtung erforderlich. Eine (Dienst-)Leistung ist de-
mentsprechend nicht nur durch den Prozess selbst, sondern auch durch dessen Er-
gebnis zu beschreiben, da lediglich das Ergebnis am Markt zu realisieren ist. 
Dienstleistungen sind zwar zwingend dadurch gekennzeichnet, dass sie immateri-
ell sind und am Markt vertrieben werden, allerdings lässt sich umgekehrt nicht 
feststellen, dass alle immateriellen Güter, die auf dem Markt angeboten werden, 
den Dienstleistungen zuzurechnen sind (Maleri 1997).  

Nur die phasenbezogene Integration dieser drei Eigenschaften von Dienstleis-
tungen beschreibt diese adäquat. Das Dienstleistungsergebnis resultiert aus den 
Fähigkeiten und der Bereitschaft des Anbieters auf die Nachfrage als externes 
prozessauslösendes und prozessbegleitendes Element zu reagieren (Meffert u. 
Bruhn 2006). Die drei Dimensionen zur Abgrenzung von Dienstleistungen sowie 
die notwendige Integration des Kunden in den Dienstleistungserbringungsprozess 
zeigt Abbildung 1. 

3  Dienstleistungen als Produkttyp 

Die drei Dimensionen Potenzialorientierung, Prozessorientierung und Ergebnis-
orientierung von Dienstleistungen grenzen diese von anderen Leistungen eines 
Unternehmens ab. Dienstleistungen sind – bezogen auf das Potenzial – ausschließ-
lich ein immaterielles Leistungsangebot, für dessen Leistungserbringung ein ex-
terner Faktor zwingend ist. Die Erbringung der Dienstleistung führt allerdings im 
Ergebnis zu einem materiellen oder immateriellen Produktionsergebnis. Am Bei-
spiel der Wartung wird dieser notwendige Fremdfaktor deutlich: Zur Leistungser-
bringung ist es notwendig, dass der die Leistung beziehende Partner das zu war-
tende Objekt zur Verfügung stellt. Ergänzend zu dem engen Verständnis einer 
Dienstleistung sind in einem weiteren Verständnis auch Leistungen den Dienst-
leistungen zuzuordnen, die als immaterielle Leistung angeboten und auch erbracht 
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werden, aber keinen Beitrag des Nachfragers zur Leistungserbringung erfordern. 
In diesem Fall wird von Quasi-Dienstleistungen, wie bspw. Dokumentationen, ge-
sprochen (Knoblich u. Oppermann 1996). 

 
Abb. 1. Phasenbezogener Zusammenhang zwischen den drei konstitutiven Dimensionen von 
Dienstleistungen (Hilke 1989) 

Aufgrund der dreidimensionalen Betrachtung sind die immateriell erbrachten 
Dienstleistungen von den materiell erbrachten Sachleistungen abzugrenzen. Diese 
manifestieren sich in einem materiellen Objekt als Ergebnis der Leistungserbrin-
gung. Sachleistungen können einerseits standardisiert sein, wodurch die Leistung 
ohne Beteiligung des Abnehmers entstehen kann. Andererseits können Sachleis-
tungen individualisiert sein und daher auf Anforderungen des Abnehmers beruhen, 
so dass ein Auftrag im Sinne eines für die Leistungserbringung eingebrachten 
Fremdfaktors notwendig ist (Knoblich u. Oppermann 1996). 

Industrielle Dienstleistungen werden im Allgemeinen von einem Industrieun-
ternehmen für interne oder externe Zwecke erbracht. Die Dienstleistungen für Ex-
terne können in Sekundär- und Primärdienstleistungen unterteilt werden. Primär-
dienstleistungen sind eigenständige Absatzleistungen und vom Grundprodukt 
losgelöst. Auch von reinen Dienstleistungsunternehmen für Industrieunternehmen 
erbrachte Primärdienstleistungen zählen in diesem Verständnis zu industriellen 
Dienstleistungen. Im Unterschied zu Primärdienstleistungen werden Sekundär-


