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Geleitwort v 

Geleitwort 

Industrielle Dienstleistungen haben sich seit den 90er Jahren immer weiter nach oben auf der 

betriebswirtschaftlichen Forschungsagenda geschoben. Hintergrund ist, dass in der 

Untcrnebmenspraxis zunehmend die Dienstleistung das Diffcrcnzierungskriterium und den 

Wetlbewerbsvorteil gegenüber dem Konkurrenten ausmacht, und nicht mehr das ,,nackte" 

Produkt. Getrieben durch globale Lieferkctten und eine Verringerung der Lagerbestände ist 

zum Beispiel die Bedeutung von Logistikdienstleistungen massiv gestiegen. Aber auch 

technische Beratungsdienstleistungen werden immer bedeutender, weil die 

Produktkomplexität und Technologieniveaus gestiegen sind. Schließlich haben zahlreiche 

Untcrnebmen, gerade im Mascbinen- und Anlagenbau, daa Thema Ersatzteile und Wartung 

als eine vielversprechende Quelle von Deckungsbeiträgen entdeckt. 

Doch nicht bei allen industriellen Dienstleistungen gelingt das Einfordern eines Gegenwertes 

für den geschaffenen Kundcnnutzcn so reibungslos wie bei Wartung und Ersatzteilen. Gerade 

Beratungsleistungen, die im Zuge des Ak:quise- und Verkaufsprozesses erbracht werden, 

bevor sich der Kunde vertraglich bindet, werden vom Kunden nicht leicht honoriert. 

Widerstände sind aber nicht nur auf der Kundenseite zu überwinden: Auch auf 

Unternchmensseite bestehen zuweilen kulturelle Barrieren gegen die Kommerzialisierung von 

industriellen Dienstleistungen. 

An dieser Stelle setzt die Dissertationsschrift von Ralf Meyer an. Zunächst arbeitet er den 

Stand der Literatur auf. Dann führt er 30 Experteninterviews mit Entscheidungsträgern in 

Vertrieb und Service. Auf dieser Basis entwickelt er seine Konzeption. 

Sein erstes Augenmerk gilt den beteiligten organisationalen Akteuren. In der Organisation 

gibt es eine Einheit, die den Nutzen für und in Form der industriellen Dienstleistung erbringt, 

in der Arbeit als Service-Funktion bezeichnet. Auf der anderen Seite gibt es den Vertrieb, der 

den Dienstleistungsnutzen in einen Gegenwert umsetzen muss. Hieraus ergibt sich eine 

organisationale Schnittstelle. Mcyer beschreibt detailliert die Aktivitäten an der Schnittstelle, 
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die Organisationsstrukturen und Berichtslinien sowie die Konfliktfelder zwischen Vertrieb 

und Service. 

Neben der Akteursperspelrtive nimmt Meyer auch die Aktivitätenperspektive ein. Unter 

diesem Gesichtspunkt ist die Erbringung von Dienstleistungen eine notwendige Bedingung 

für eine Gewinnausweitung. Die Verpreisung oder anderweitige Kommerzialisierung der 

Dienstleistung ist dann die hinreichende Bedingung. Meyer geht der Frage nach, ob die 

organisationalen Fähigkeiten zur Kommerzialisierung von industriellen Dienstleistungen ein 

.,missing link" in der Diskussion über strategische Wettbcwerbsvorteile sind. 

Da sich deotsche Indus1rieunternehmen im globalen Wettbewerb insbesondere über ihre 

Scrvicelrompetenz positionieren, behandelt Ralf Meyer ein sehr wichtiges Thema für die 

Konkurrenzf8higkeit des Standorts Deutschland. Die Arbeit ist in meinen Augen ein 

gelungenes Beispiel für die Verbindung von Wissenschaft und Praxis. Ich wünsche diesem 

Werk daher eine große Verbreitung. 

OveJensen 
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Vorwort 

Industrielle Dienstleistungen stellen fiir Industriegüterunternehmen eine wichtige Quelle für 

zusätzliche Gewinne dar. Dennoch gibt es zahlreiche Unternehmen, denen das 

Zusammenspiel von Nutzcnstiftung und Gewinnrcalisierung nicht gelingt. Gleichzeitig ist 

festzuhalten, dass die bestehende Dienstleistungsforschung organisationale Strukturen und 

Fähigkeiten zur Wcrtabschöpfung von industriellen Dienstleistungen nur eingeschränkt 

betrachtet. 

An dieser Forschungslücke setzt meine Arbeit an. Sie untersucht sowohl die organisationalen 

Strukturen von Service und Vertrieb als auch die notwendigen Fähigkeiten eines 

Untemehm.ens zur Abschöpfung des Wertes von industriellen Dienstleistungen. Hierzu folgt 

die Arbeit einem entdeckungsorienticrten Forschungsansatz, indem sie die Erkenntnisse aus 

einer Literatursichtung und einer Felduntersuchung mit semistandardisierten Experten­

interviews ableitet 

Die vorliegende Arbeit wurde im. Februar 2013 als Dissertation an der WInJ - Otto Beisheim 

School of Management angenommen. Sie entstand in meiner Zeit als wissenschaftlicher 

Mitarbeiter am Lehrstuhl für Betriebswirtschaftslehre, insbesondere Vertriebsmanagement 

und Business-to-Business Marketing. 

Die Fertigstellung der Arbeit wäre ohne die Unterstützung vieler Menschen nicht möglich 

gewesen, denen ich hierfür großen Dank schulde. Mein Dank gilt in besonderem Maße 

meinem Doktorvater Prof. Dr. Ove Jensen. Seine inhaltlich wertvollen Hinweise und sein 

Engagement haben in hohem Maße zum Gelingen dieser Arbeit beigetragen. Weiterhin 

möchte ich Prof. Dr. Tillmann Wagner für die Übernalnne der Zweitkorrektur danken. 

Darüber hinaus gebührt meinen Kollegen am Lehrstuhl und der Marketing Group sowohl für 

inhaltliche Diskussionen als auch motivierende Worte großer Dank. Insbesondere ist hier 

Thomas Weiber zu erwähnen, der mich beim Korrekturlesen und der Formatierung der Arbeit 

in unvergleichlicher Weise unterstützt hat 
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Großer Dank gilt auch meiner lieben Frau Yvonne. die mir während der Erstellung der Arbeit 

mit viel Geduld und Nachsicht zur Seite stand und mir sämtliche organisatorische Tätigkeiten 

des Alltags abnahm. 

Der größte Dank gebührt meinen Eltern, die mich bei al1 meinen Zielen und Vorhaben 

uneingeschränkt unterstützt und mir stets liebevollen Rückhalt geboten haben. Sie haben 

meine Dissertation in jeglicher Hinsicht erst möglich gemacht. Deshalb widme ich dieses 

Werk meinem Vater sowie meiner Mutter, die dessen Fertigstellung leider nicht mehr erleben 

konnte. 

RalfMeyer 
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1 Einleitung 

1 Einleitung 

1.1 Die Bedeutung industrieller Dienstleistungen in der Unternehmenspraxis 

Seit den 1980er-Jahren prägen Dienstleistungen die globale Wirtschaft. Die zunehmende 

Bedeutung von Dienstleistungen zeigt sich insbesondere am Anteil der Beschäftigten, die im 

Dienstleistungssektor tätig sind. So waren in den USA um 1900 nur drei von zehn 

Angestellten im Dienstleistungsscktor beschäftigt. Im Jahre 1950 waren es bereits fiinf von 

zehn Angestellten. Dieser Trend hielt an, sodass heute ca. 75 % der Beschäftigten im 

Dienstleistungsbereich tätig sim! (Anderson 2006; Bretthauer 2004; Fitzsimmons und 

Fitzsimmons 2004). Das beachtliche Wachstum des Dienstleistungsgeschäfts spiegelt sich 

jedoch nicht nur in der steigenden Anzahl von Beschäftigten im. Dienstleistungssektor, 

sondern auch in der zunehmenden Anzahl von Dienatleistungsanbietem (z. B. Google) in der 

Fortune-Liste der 1000 größten US-Unternehmen wider (Spohrer 2007). 

Ein weiterer Indikator für die Bedeutung von Dienstleistungen ist deren Anteil am Bruttoin­

landsprodukt. Die Wirtschaftsräume der fortschrittlichsten Industrieländer zeichnen sich 

durch einen Dienstleistungsanteil am gesamten Bruttoinlandsprodukt von durcbschoitt1ich 

70 % aus (Metters und Marucheck 2007; World Bank 2011). In den USA machen 

Dienatleistungen sogar 80 % des Bruttoinlandsprodukta aus (Bitner und Brown 2008). Der 

tatsächliche Anteil von Dienstleistungen am Bruttoinlandsprodukt wird jedoch unterschätzt. 

Neben den reinen Dienstleistungsanbietem erbringen auch Unternehmen des Primär­

(Rohstoffindustrie) und Sekundärsektors (produzierendes Gewerbe) Dienstleistungen, die 

jedoch nicht dern tertiären Sektor (Dienatleistungen) zugerechnet werden (Spohrer 2007). 

Diese Dienstleistungen werden unter dem Begriff industrielle Dienstleistungen erfasst. 

Industrielle Dienstleistungen umfassen ein breites Feld von Tätigkeiten, die Industrie­

güteruoteroehmen entlang des gesamten Produktlebenszylrlua anbieten (Zink, Martin uod 

Weber 2012). Beispiele für Dienstleistungen entlang des Lebenszyklus einer industriellen 

Anlage helfen. ein erstes Verständnis für industrielle Dienstleistungen zu gewinnen. Ein Feld 

von Dienstleistungen umfasst die Beratung, die dem Produktkauf vorausgeht. Diese kann 

sowohl technisch (zum Beispiel Auslegung einer Anlage) als auch strategisch (zum Beispiel 

Anpassung des Produktportfolios aufgrund der Anschaffung einer neuen Anlage) ausgerichtet 

R. Meyer, Vertrieb industrieller Dienstleistungen, Schriften zum Vertriebsmanagement,
DOI 10.1007/978-3-658-09310-5_1, © Springer Fachmedien Wiesbaden 2015
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sein. Das Dienstleistungsfeld Engineering geht teilweise ebenfalls dem Produktkauf voraus 

und umfasst beispielsweise die Erstellung von Machbarkeitsstudien oder aber die 

Abstimmung der Anlagekonzeption auf die Knndenbedürfuisse. Naeb dem Absebluss des 

Kaufs einer Anlage bieten Unternehmen zah1n:iche Logistik-Dienstleistungen an. Diese 

Dienstleistungen liegen noch vor dem. eigentlichen Beginn des Lebenszyklus einer Anlage. 

Die Felder Installation und Schulung hingegen umfassen Dienstleistungen. die zu Beginn des 

Lebenszyklus von Herstellerunternehmen übernommen werden können. Während des 

Betriebs der Anlage bieten die Herstelleruntemehmen Wartungsdienstleistungen und zum 

Ende des Produktlebenszyklus auch das Recycling einer Anlage an. Finanzdienstleistungen 

bieten Herstelleruntemehmen in nsbezu jeder Phase des Produktlebenszyklus an. Tabelle 1 

veranschaulicht ausgesuchte Dienstleistungsfelder und Beispiele für industrielle Dienst­

leistungen entlang des Lebenszyklus einer Anlage. 

TABELLE 1: Beispiele für Industrielle Dienstleistungen 

Beratung 

Engineering 

logistik 

Installation 

Schulung 

Wertung 

Recycling 

FlnanZlin 

TechniK:h1l Benltung 
S1ra18g1lch. Benltung 

MachbarXeilBBtudien 
Projeldplanung 
CUllDmlzatlon 

Transport 
Verpackung 
L.llgerhalb.mg 

Aull"" 
Tm 
Inbetriebnahma 

Titlgkeltsbelaplele 

Tl1IlIIIfer von technilchem Know-how vom Hensteller an den Kunden 
Tl1Iining für Bedienungspareonaleiner Anlage 

Rllparatur 
t..lstungsllb.rprllfung 
Erulzteilverkauf 

RiJckbau 
Enmorgung 

t..aslng 
Fln.nzlerungsdlenstlelstungen 
Ver.icherungadienstleislungen 

Qae1le: in Anlebnlllll an Beb: et IIL (199'7); Garbe (1998); KIeinalteDlwDp, PIöt:ner und ZedIer (2001) 



1.1 Die Bedeutung industrieller Dienstleistungen in der Untc:mebmenspIaxis 3 

Die Fülle von Beispielen industrieller Dienstleistungen entlang des gesamten Lebenszyklus 

unterstreichen, dass diese einen besonderen Stellenwert Iür produzierende Unternehmen 

haben. Dieser Stellenwert zeigt sich unmittelbar in der wirtschaftlichen Bedeutung von 

industriellen Dienstleistungen. 

Zu Beginn des 21. Jahrhundert entspricht in Industriegüterunternehmen der mit Dienst­

leistungen erzielte Umsatz dem 10- bis 30-fachen Wert des Umsatzes mit Neuprodukten. In 

einigen produzierenden Unternehmen wie beispielsweise Rolls-Royce und ffiM machen 

Dienstleistungen mehr als 50 % des Erlöses aus (Davies, Brady und Hobday 2006). Die 

zunehmende Bedeutung von industriellen Dienstleistungen auf Einzelunternehmensebene ist 

ebenfalls bei General Electric festzustellen. Während zu Beginn der 1980er-Jahre 85 % des 

Erlöses aus der Produktherstellung stammten, liegt rund 20 Jahre später der Erlösanteil von 

Dienstleistungen bei ca. 75 % (Economist 1999). 

Die steigende Bedeutung der industriellen Dienstleistungen resultiert aus dem Verhältnis 

zwischen den Anschaffungskosten und den Kosten, die während des Lebenszyklus einer 

Anlage anfallen. Beispielsweise geben die wichtigsten Bahnbetreiber weltweit etwa 28 Mrd. 

USD pro Jahr Iür die Instandhaltung und Betriebsbereitschaft ihrer Lokomotiven und der 

dazugehörigen Infrastruktur aus. Sie kaufen jedoch nur im Wert von 1,4 Mrd. USD neue 

Lokomotiven ein (Beyer 2007; Wise und Baumgartner 1999). Gleichzeitig entfallen 90 % der 

Kosten, die während des Lebenszyklus einer Maschine entstehen, auf industrielle Dienst­

leistungen (Beyer 2007). Das Geschäft mit industriellen Dienstleistungen bietet somit ein 

wesentlich höheres Umsatzpotenzial als das eigentliche Produktgesehäft (Davies, Brady und 

Hobday 2006; Gebauer, Fleisch und Friedli 2005; Jacob und Ulsga 2008; Kaerner, Kasper 

und Mattmüller 2005; Kindström und Kowalkowski 2009; Nordin und Kowalkowski 2010; 

Matltieu 2001a; Mat1hyssens und Vandenbempt 1998, 2008; Monitor Group 2004; Penttinen 

und Palmer 2007; Stauss cl al. 2007). AuOerdem hat der steigende globale Wettbewerb zu 

einer Angleichung der Angebote und dsmit auch zu Preiskämpfen geführt. Unternehmen 

nutzen deshalb vermehrt industrielle Dienstleistungen, um sich gegenüber dem. Wettbewerb 

zu differenzieren und das Angebot stärker auf die Bedürfuisse der Kunden auszurichten 

(Ulaga und Eggert 2006). 
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Abschnitt 1.1 hat die Bedeutung von industriellen Dienstleistungen für die Gesamtwirtschaft 

und für die einzelnen produzierenden Unternehmen verdeutlicht. Mit Beispielen wurde der 

Begriff industrielle Dienstleistungen eingegrenzt. Dieser Abschnitt nimmt nun die formale 

Definition des Begriffs vor. 

Abbildung 1 zeigt die verschiedenen Formen des Dienstleistungsverständnisses, im Rahmen 

dessen der Begriff industrielle Dienstleistungen eingeordnet wird. 

ABBILDUNG 1: Verschiedene Formen des DIenstleistungsverständnisses 
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Quelle: m Anlehn_ Günther (2001, S. 13) 

Ein sehr breites Verständnis von Dienstleistungen liegt der Service-Dominant Logic (Vargo 

und Lusch 2004) zugrunde. VaIgO und Lusch (2004) vollziehen mit der Servico-Dominant 

Logic einen Paradigmenwechsel. Die traditionelle Sichtweise des Marketing stellt Güter in 

den Mittelpunkt wirtschaftlicher Austauschbeziehungen. Diese Sichtweise basiert auf der 

Betrachtung von tangiblen Ressourcen und Transaktionen als zentralen Elementen des 
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Wertschöpfungsprozesses. Gemäß Vargo und Lusch (2004, 2008) bilden Dienstleistungen die 

Grundlage für ökonomische Austauschbeziehungen. Damit verbunden sind intangible 

Ressourcen und die gemeinsame Schaffung von Werten durch Unternehmen und Kunde 

sowie die Beziehung zwischen beiden Parteien. Diese bilden die Grundpfeiler der neuen 

Sichtweise im Marketing. Mit der Service-Dominant Logic eng verknüpft ist eine sehr breit 

gefasste Definition von Dienstleistungen. Dienstleistungen sind laut Vargo und Lusch (2004) 

der Nukleus sämtlicher wirtschaftlicher Austauschbeziehungen und das Herz der 

Wertgenenenmg. Sämtliche Unternehmen sind Dienstleistungsanbieter, sämtliche Märkte 

sind auf den Austausch von Dienstleistungen ausgerichtet und sämtliche Volkswirtschaften 

basieren auf Dienstleistungen. 

Ein weniger breites Verständnis beschreibt Dienstleistungen eher als Einstellung, Prozesse 

und Versprechen. Dieses Verständnis liegt der AIbc:it zur Service-Profit Chain von Heskett et 

al. (1994) zugrunde, die einen Zusammenhang von interner Dienstleistungsqualität und 

MilllIbeiterzufriedenheit utit der Profitabilität eiues Unternehmens identifizieren. In diesem 

Zusammenhang sind Dienstleistungen als Prozesse zu sehen, die einem definierten Standard, 

sogenanoten Service-Level-Agreements (SLA), entsprechen. Die Betrachtung von 

Dienstleistungen als Versprechen liegt auch den Arbeiten von P~ Zeithaml und 

Berry (1985, 1988) zugrunde, die ein Instrumentarium zur Messung der Dienst­

leistnogsqualität und damit auch des Dieostleistnogsversprecheos entwickeln (SERVQUAL). 

Ein enges Verständnis von Dienstleistungen betrachtet diese als Produkt und unterscheidet 

nach investiven und konsumtiven Dienstleistungen (Homburg und Garbe 1996, Günther 

2001). Dieser Unterscheidung liegt als Abgreozungskritetium der Nachfrager zugrunde. 

Unternehmen sind die Nachfrager von investiven Dienstleistungen. Konsumenten fragen 

konsumtive Dienstleistungen nach. Die vorliegende Arbeit befasst sich mit Dienstleistungen, 

die Unternehmen nachfragen (investive Dienstleistungen). Diese Dienstleistungen können 

weiterhin nach dem Anbieter der Dienstleistung unterschieden werden. Investive Dienst­

leistungen, die Dienstleistnogsanbieter erbringen, bezeichnet Günther (2001) als rein 

investive Dienstleistungen. Die vorliegende Arbeit beschäftigt sich jedoch mit Dienst­

leistungen, die lndusttiegüterunternelnnen anbieten. Diese bezeichnet Günther (2001) als 
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industrielle Dienstleistungen. Diese Arbeit konzentriert sich somit auf Dienstleistungen, die 

von Industriegüterunternehmen fiir Unternehmen erbracht werden. 

Die vorangegangene Erläuterung hat industrielle Dienstleistungen gegenüber den 

verschiedenen Formen des DicnstIeistungsvcrständnisses abgegrenzt. Für die Definition des 

Begriffs von industriellen Dienstleistungen, den diese Arbeit verwendet, ist zudem die mit der 

EIbringung verhondene Zielsetzung der Dienstleistung wichtig. Die vorliegende Arbeit folgt 

dabei der in der Literatur weitgehend übereinstimmend vertretenen Meinung. Industrielle 

Dienstleistungen sollen demnach den Absatz der Sachleistung oder den Aufbau von Aus­

tauschbeziehungen zu Kunden fOrdern, um so den wirtschaftlichen Erfolg eines 

Unternehmens zu sichern und zu steigern (Engelhardt und Paul1998; Günther 2001; Seegy 

2008). 

Die für diese Arbeit verwendete Definition von industriellen Dienstleistungen basiert auf der 

vorgenommenen Abgrenzung des Begtiffs und der dargestellten Zielsetzung von industriellen 

Dienstleistungen. Damit erscheint die Begtiffsdefinition von Seegy (2008) fiir die vorliegende 

Arbeit besonders geeignet. Dem Aus.tz von Seegy (2008, S. 39) folgend, liegt dieser Arbeit 

für den Begriff industrielle Dienstleistungen folgende Definition zugrunde: "Unter einer 

industriellen Dienstleistung wird eine immaterielle Leistung mit direktem oder indirektem 

Bezug zum Kemgeschäjt verstanden, die Investitionsgüterunternehmen anderen Unternehmen 

anbieten, mit den Zielen, Gewinne ZU elWirtschaften und/oder Austauschbeziehungen ZU 

Kunden aufzubauen, zu erhalten und zu verbessern. .. 

An dieser Stelle soll zudem die für diese Arbeit gültige Unterscheidung von Dienstleistungen 

und Service geklärt werden. Der Begriff (industrielle) Dienstleistung wird in dieser Arbeit fiir 

die Bezeichnung der Tätigkeit verwendet. Den Begtiff Service gebraucht diese Arbeit zur 

Beschreibung der Organisationseinheit, die mit der Erbringung von Dienstleistungen betraut 

ist. 
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1.3 Typologie industrieller Dienstleistungen 

Der vorangegangene Abschnitt hat den Begriff industrielle Dienstleistungen in das Gesamt­

verständnis von Dienstleistungen eingeordnet und diesen für die vorliegende Arbeit definiert. 

Dieser Abschnitt stellt nun verschiedene Ansätze dar, die die Vielzahl von industriellen 

Dienstleistungen strukturieren und damit Typologien ableiten. 

Es sei an dieser Slelle an Abschnitt 1.1 erinnert, der die wirtschaftliche Bedeutung 

industrieller Dienstleistungen für die einzelnen Unteroehmeo deutlich macht. In Absebnitt 1.1 

werden im Rahmen einer ersten Annäherung an den Begriff Beispiele für industrielle Dienst­

leistungen entlang des Lebenszyldus einer Anlage erläutert. Der Lebenszyklus einer Anlage 

stellt somit einen ersten Ansatz zur Strukturierung und Ableitung von Typologien von indus­

triellen Dienstleistungen dar. Neben diesem Vorgehen existieren weitere Struktu­

rierungsansät.ze für industrielle Dienstleistungen. Für Arbeiten, die sich mit industriellen 

Dienstleistungen im Zusammenhang mit deren Einsatz und deren organisatorischer Ein­

ordnung im Spannungsfeld zwischen dem Service- und Vertriebsbereich befassen, sind ins­

besondere drei Ansätze von Bedeutung: die Strukturierung industrieller Dienstleistungen 

hinsichtlich der Dienstleistungsstrategien und der damit verbundenen Dienstleistungs­

schwerpunkte (Gebauer et al. 2010), der Ausrichtung (Eggert et al. 2011; Mathieu 2001 b) und 

der Kau1j>hase (Homburg und Garbe 1996). 

Eine Strukturierung von industriellen Dienst1eistungen nach deu verfolgten Dienstleistungs­

strategien und damit verbundenen Dienstleistungsschwerpunkten nehmen Gehauer et al. 

(2010) vor. Sie ideutifizieren bei ihrem Strukturierungsansalz fünf grundlegende Dienst­

leistungsstralegien und zeigen die damit verknüpften Schwerpunkte, die Unteroelnnen bei der 

Gestaltung ihrer Dienstleistungsaktivitäten wählen. Die identifizierten Dienstleistungs­

stralegien und -schwerpunkte bildeu das Strukturierungsmerkmal für zahlreiche Varianten 

von industriellen Dienstleistungen (vgl. Tabelle 2). Überlegungen zur Ausrichtung der 

Dienstleistungsstrategie berücksichtigt Kapitel 3 dieser Arbeit 
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TABELLE 2: Industrielle Dienstleistungen nach stratagischer Ausrichtung 

Dienstleistungs. 
stntegle 

Olenatl ... tunga. 
schwerpunkt 

Aller S.lell- Buisdienlllleiatungen 
Diertlileietunga- rur die lnatalled Bau 

anblatar 

Kundenbetreuunga- Wartungsdienllt-
spezialist leistungen 

Entwlcldungsperlnar Fcnchungs- und 
entwicklunglOlilln­

üllrte Diel'lllleietungen 

OulBouroinll-Partner Operative 
DiBnlllei.umgen 

Varianten von Indu.biellen Dlenstlelab.lßgen 

InformaUonsdlensllelstungen 
EinflIche AuakUnIIe und Sendungen 
Dokumentation 
Lieferung an den Kunclan 
Instalilltion und Inbetriebnahme 

Produldbezogene Schulung 
Help DeakIBeralunglhotline 
Wartung 
MonItorIng und Analyse 

Wartungsverträge 
Service-L..evel AQreements für die Wartung 
Prozeuoptlmlerung durch deuarh.ne Wartung und Obennchung 

Prozessda.lgn 
prozeasorientiertea Engi~ring (Tell, Optimierung, Simulation) 
Entwicklunglldienstleislungen 
KonllrUktlonldlensUelltungen 
Beratung bei Produkt- und Prozessentwlcklung 

übernahme der gesamten Wertung und Kontrolle der Anlege 
Betrieb tler Anlage 
Eraatzteillogllllk 
steuerung von Wartungs- und ReparaturteI1ms 
übernahme der Schulung und Pllraonelweiterbildung 

Qae1le: in AnlehnlllllaD Gebauer et lIl. (2010, S.2(6) 

Die Strukturierung von industriellen Dienstleistungen ist ebenfalls nach dem. Objekt möglich, 

an dem die Dienstleistung ausgerichtet ist. Grundsätzlich sind hier zwei Arten von Dienst­

leistungen zu unterscheiden: Dienstleistungen, die das Produkt betreffen und Dienstleis­

tungen, die den Kunden unterstützen (Eggert cl aI. 2011; Mathicu 200Ib). Dienstleistungen, 

die das Produkt betreffen, sind beispielsweise Ersatzteilliefenmg, Hotlines und Reparatur. 

Diese Dienstleistungen weisen typischerweise eine geringe Komplexität auf und werden 

standardisiert verkauft (Boy! und Harvey 1997). Dienstleistungen, die den Kunden 

unterstützen, sind beispielsweise Engineering, Forschungs- und Entwicklungsdienstleistungen 

und Beratung. Diese Dienstleistungen weisen eine höhere Komplexität a.ut: sind stark auf die 

K.undenbedür:fuisse ausgerichtet und von besonderem. Risiko für Kunden und Unternehmen 

gekennzeichnet (Boy! und Harvey 1997; Oliv. und Kallenberg 2003). 

Eine dritte Form der Strukturierung stellt die Einordnung der industriellen Dienstleistungen 

entlang der Kaufphasen der (Homburg und Garbe 1996). D.bei unterscheiden Homburg und 
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Garbe (1998) zwischen Vorkauf-, Kauf- und Nachkauf- beziehungsweise Nutzungsphase 

bezogen auf das eigene Produkt. Dieser Ansatz integriert auch die Unterscheidung 

hinsichtlich des Ausrichtungsobjekts der Dienstleistung (Eggert et al. 2011; Mathieu 200Ib). 

Abbildung 2 führt die beiden Dimensionen zusammen und illustriert die Typologie von 

industriellen Dienstleistungen, an der sich die vorliegende Arbeit orientiert 

ABBILDUNG 2: Einteilung von industriellen Dienstleistungen nach 

Kaufphasen und Obleklausrlchtung 
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Quelle: .,;gme DarsteIIuDg Öl AnleIm_ .. BDmburg und Garbe (1996, S. 262) und Matbiou (2001b) 
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Für die vorliegende Untersuchung von industriellen Dienstleistungen erscheint die Unter­

scheidung in Vorkauf- und Kaufphase nicht sinnvoll. Dies liegt in der Schwierigkeit 

begründet, die oft lang dauernden Verhandlungen und Transaktionsvorbereitungen, die im 

lndustriegüterbereich üblich sind, klar in eine Vorkauf- und Kaufphuse zu untertei1en. Zudem 

erbringen die Industriegütenmternehmen einen Großteil der Dienstleistungen entweder in der 

Vor- oder Nachkaufphase. Im Hinblick auf eine möglichst klare Darsl<:llung der späterer 

Ergehrisse (Abschritt 2.3.6) unterscheidet diese Arbeit deahalb nur die Vor- und 

Nachkaufphase und weicht damit vom daIgest<:llt<:r Ansatz von Homburg und Garbe (1996, 

S. 262) ab. 


