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Geleitwort \%

Geleitwort

Industrielle Dienstleistungen haben sich seit den 90er Jahren immer weiter nach oben auf der
betriebswirtschaftlichen Forschungsagenda geschoben. Hintergrund ist, dass in der
Unternehmenspraxis zunehmend die Dienstleistung das Differenzierungskriterium und den
Wettbewerbsvorteil gegeniiber dem Konkurrenten ausmacht, und nicht mehr das ,nackte*
Produkt. Getrieben durch globale Lieferketten und eine Verringerung der Lagerbestdnde ist
zum Beispiel die Bedeutung von Logistikdienstleistungen massiv gestiegen. Aber auch
technische  Beratungsdienstleistungen ~ werden  immer  bedeutender, weil die
Produktkomplexitat und Technologieniveaus gestiegen sind. Schlielich haben zahlreiche
Unternehmen, gerade im Maschinen- und Anlagenbau, das Thema Ersatzteile und Wartung

als eine vielversprechende Quelle von Deckungsbeitridgen entdeckt.

Doch nicht bei allen industriellen Dienstleistungen gelingt das Einfordern eines Gegenwertes
fiir den geschaffenen Kundennutzen so reibungslos wie bei Wartung und Ersatzteilen. Gerade
Beratungsleistungen, die im Zuge des Akquise- und Verkaufsprozesses erbracht werden,
bevor sich der Kunde vertraglich bindet, werden vom Kunden nicht leicht honoriert.
Widerstinde sind aber nicht nur auf der Kundenseite zu {berwinden: Auch auf
Unternehmensseite bestehen zuweilen kulturelle Barrieren gegen die Kommerzialisierung von

industriellen Dienstleistungen.

An dieser Stelle setzt die Dissertationsschrift von Ralf Meyer an. Zunéchst arbeitet er den
Stand der Literatur auf. Dann fiihrt er 30 Experteninterviews mit Entscheidungstrigern 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 fiir 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. Meyer beschreibt detailliert die Aktivititen an der Schnittstelle,



VI Geleitwort

die Organisationsstrukturen und Berichtslinien sowie die Konfliktfelder zwischen Vertrieb

und Service.

Neben der Akteursperspektive nimmt Meyer auch die Aktivitdtenperspektive ein. Unter
diesem Gesichtspunkt ist die Erbringung von Dienstleistungen eine notwendige Bedingung
fiir eine Gewinnausweitung. Die Verpreisung oder anderweitige Kommerzialisierung der
Dienstleistung ist dann die hinreichende Bedingung. Meyer geht der Frage nach, ob die
organisationalen Fahigkeiten zur Kommerzialisierung von industriellen Dienstleistungen ein

,,missing link* in der Diskussion iiber strategische Wettbewerbsvorteile sind.

Da sich deutsche Industrieunternehmen im globalen Wettbewerb insbesondere iiber ihre
Servicekompetenz positionieren, behandelt Ralf Meyer ein sehr wichtiges Thema fiir die
Konkurrenzfahigkeit des Standorts Deutschland. Die Arbeit ist in meinen Augen ein
gelungenes Beispiel fiir die Verbindung von Wissenschaft und Praxis. Ich wiinsche diesem

Werk daher eine grofie Verbreitung.

Ove Jensen
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Vorwort

Industrielle Dienstleistungen stellen fiir Industriegiiterunternehmen eine wichtige Quelle fiir
zusdtzliche Gewinne dar. Dennoch gibt es zahlreiche Unternehmen, denen das
Zusammenspiel von Nutzenstiftung und Gewinnrealisierung nicht gelingt. Gleichzeitig ist
festzuhalten, dass die bestehende Dienstleistungsforschung organisationale Strukturen und
Fahigkeiten zur Wertabschopfung von industriellen Dienstleistungen nur eingeschrénkt

betrachtet.

An dieser Forschungsliicke setzt meine Arbeit an. Sie untersucht sowohl die organisationalen
Strukturen von Service und Vertrieb als auch die notwendigen Féhigkeiten eines
Unternehmens zur Abschépfung des Wertes von industriellen Dienstleistungen. Hierzu folgt
die Arbeit einem entdeckungsorientierten 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 WHU — Otto Beisheim
School of Management angenommen. Sie entstand in meiner Zeit als wissenschaftlicher
Mitarbeiter am Lehrstuhl fiir Betriebswirtschaftslehre, insbesondere Vertriebsmanagement

und Business-to-Business Marketing.

Die Fertigstellung der Arbeit wére ohne die Unterstiitzung vieler Menschen nicht moglich
gewesen, denen ich hierfiir groBen Dank schulde. Mein Dank gilt in besonderem Mafle
meinem Doktorvater Prof. Dr. Ove Jensen. Seine inhaltlich wertvollen Hinweise und sein
Engagement haben in hohem Mafle zum Gelingen dieser Arbeit beigetragen. Weiterhin
mochte ich Prof. Dr. Tillmann Wagner fiir die Ubernahme der Zweitkorrektur danken.
Dariiber hinaus gebiihrt meinen Kollegen am Lehrstuhl und der Marketing Group sowohl fiir
inhaltliche Diskussionen als auch motivierende Worte grofler Dank. Insbesondere ist hier
Thomas Weiber zu erwahnen, der mich beim Korrekturlesen und der Formatierung der Arbeit

in unvergleichlicher Weise unterstiitzt hat.
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Grofler Dank gilt auch meiner lieben Frau Yvonne, die mir wiahrend der Erstellung der Arbeit
mit viel Geduld und Nachsicht zur Seite stand und mir sdmtliche organisatorische Tétigkeiten

des Alltags abnahm.

Der grofite Dank gebiihrt meinen Eltern, die mich bei all meinen Zielen und Vorhaben
uneingeschrankt unterstiitzt und mir stets liebevollen Riickhalt geboten haben. Sie haben
meine Dissertation in jeglicher Hinsicht erst moglich gemacht. Deshalb widme ich dieses
Werk meinem Vater sowie meiner Mutter, die dessen Fertigstellung leider nicht mehr erleben

konnte.

Ralf Meyer
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1 Einleitung 1

1 Einleitung
1.1 Die Bedeutung industrieller Dienstleistungen in der Unternehmenspraxis

Seit den 1980er-Jahren pragen Dienstleistungen die globale Wirtschaft. Die zunehmende
Bedeutung von Dienstleistungen zeigt sich insbesondere am Anteil der Beschéftigten, die im
Dienstleistungssektor titig sind. So waren in den USA um 1900 nur drei von zehn
Angestellten im Dienstleistungssektor beschiftigt. Im Jahre 1950 waren es bereits fiinf von
zehn Angestellten. Dieser Trend hielt an, sodass heute ca. 75 % der Beschiftigten im
Dienstleistungsbereich titig sind (Anderson 2006; Bretthauer 2004; Fitzsimmons und
Fitzsimmons 2004). Das beachtliche Wachstum des Dienstleistungsgeschifts spiegelt sich
jedoch nicht nur in der steigenden Anzahl von Beschiftigten im Dienstleistungssektor,
sondern auch in der zunehmenden Anzahl von Dienstleistungsanbietern (z. B. Google) in der

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

Ein weiterer Indikator fiir die Bedeutung von Dienstleistungen ist deren Anteil am Bruttoin-
landsprodukt. Die Wirtschaftsraume der fortschrittlichsten Industrieldnder zeichnen sich
durch einen Dienstleistungsanteil am gesamten Bruttoinlandsprodukt von durchschnittlich
70 % aus (Metters und Marucheck 2007; World Bank 2011). In den USA machen
Dienstleistungen sogar 80 % des Bruttoinlandsprodukts aus (Bitner und Brown 2008). Der
tatsdchliche Anteil von Dienstleistungen am Bruttoinlandsprodukt wird jedoch unterschitzt.
Neben den reinen Dienstleistungsanbietern erbringen auch Unternehmen des Primér-
(Rohstoffindustrie) und Sekundirsektors (produzierendes Gewerbe) Dienstleistungen, die
jedoch nicht dem tertidren Sektor (Dienstleistungen) zugerechnet werden (Spohrer 2007).

Diese Dienstleistungen werden unter dem Begriff industrielle Dienstleistungen erfasst.

Industrielle Dienstleistungen umfassen ein breites Feld von Tétigkeiten, die Industrie-
giiterunternehmen entlang des gesamten Produktlebenszyklus anbieten (Zink, Martin und
Weber 2012). Beispiele fiir Dienstleistungen entlang des Lebenszyklus einer industriellen
Anlage helfen, ein erstes Verstdndnis fiir 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



2 1 Einleitung

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 Kundenbediirfnisse. Nach dem Abschluss des
Kaufs einer Anlage bieten Unternehmen zahlreiche 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 tbernommen werden konnen. Wihrend des
Betriebs der Anlage bieten die Herstellerunternechmen Wartungsdienstleistungen und zum
Ende des Produktlebenszyklus auch das Recycling einer Anlage an. Finanzdienstleistungen
bieten Herstellerunternehmen in nahezu jeder Phase des Produktlebenszyklus an. Tabelle 1
veranschaulicht ausgesuchte Dienstleistungsfelder und Beispiele fiir industrielle Dienst-

leistungen entlang des Lebenszyklus einer Anlage.

TABELLE 1: Beispiele fiir industrielle Dienstleistungen

Dienstleistungsfelder Tatigkeitsbeispiele

Beratung = Technische Beratung
= Strategische Beratung

Engineering = Machbarkeitsstudien
= Projektplanung
= Customization

Logistik = Transport
= Verpackung
= Lagerhaltung

Installation = Aufbau
= Test
= Inbetriebnahme

Schulung = Transfer von technischem Know-how vom Hersteller an den Kunden
= Training fir Bedienungspersonal einer Anlage

Wartung = Reparatur
= Leistungsuberprifung
= Ersatzteilverkauf

Recycling = Rickbau
= Entsorgung

Finanzen = Leasing
= Finanzierungsdienstleistungen
= Versicherungsdienstleistungen

Quelle: in Anlehnung an Belz et al. (1997); Garbe (1998); Kleinaltenkamp, Plotner und Zedler (2004)
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Die Fiille von Beispielen industrieller Dienstleistungen entlang des gesamten Lebenszyklus
unterstreichen, dass diese einen besonderen Stellenwert fiir produzierende Unternehmen
haben. Dieser Stellenwert zeigt sich unmittelbar in der wirtschaftlichen Bedeutung von

industriellen Dienstleistungen.

Zu Beginn des 21. Jahrhundert entspricht in Industriegiiterunternehmen 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 IBM machen
Dienstleistungen mehr als 50 % des Erloses aus (Davies, Brady und Hobday 2006). Die
zunehmende Bedeutung von industriellen Dienstleistungen auf Einzelunternehmensebene ist
ebenfalls bei General Electric festzustellen. Wihrend zu Beginn der 1980er-Jahre 85 % des
Erloses aus der Produktherstellung stammten, liegt rund 20 Jahre spéter der Erlosanteil von

Dienstleistungen bei ca. 75 % (Economist 1999).

Die steigende Bedeutung der industriellen Dienstleistungen resultiert aus dem Verhiltnis
zwischen den Anschaffungskosten und den Kosten, die wihrend des Lebenszyklus einer
Anlage anfallen. Beispielsweise geben die wichtigsten Bahnbetreiber weltweit etwa 28 Mrd.
USD pro Jahr fiir die Instandhaltung und Betriebsbereitschaft ihrer Lokomotiven und der
dazugehorigen 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 wihrend des Lebenszyklus einer Maschine entstehen, auf industrielle Dienst-
leistungen (Beyer 2007). Das Geschift mit industriellen Dienstleistungen bietet somit ein
wesentlich hoheres Umsatzpotenzial als das eigentliche Produktgeschift (Davies, Brady und
Hobday 2006; Gebauer, Fleisch und Friedli 2005; Jacob und Ulaga 2008; Kaerner, Kasper
und Mattmiiller 2005; Kindstrom und Kowalkowski 2009; Nordin und Kowalkowski 2010;
Mathieu 2001a; Matthyssens und Vandenbempt 1998, 2008; Monitor Group 2004; Penttinen
und Palmer 2007; Stauss et al. 2007). Auflerdem hat der steigende globale Wettbewerb zu
einer Angleichung der Angebote und damit auch zu Preiskdmpfen gefiihrt. Unternehmen
nutzen deshalb vermehrt industrielle Dienstleistungen, um sich gegeniiber dem Wettbewerb
zu differenzieren und das Angebot stirker auf die Bediirfnisse der Kunden auszurichten

(Ulaga und Eggert 2006).
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1.2 Definition industrieller Dienstleistungen

Abschnitt 1.1 hat die Bedeutung von industriellen Dienstleistungen fiir die Gesamtwirtschaft
und fiir 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 Dienstleistungsverstandnisses, im Rahmen

dessen der Begriff industrielle Dienstleistungen eingeordnet wird.

ABBILDUNG 1: Verschiedene Formen des Dienstleistungsverstandnisses

Di i als P i de Logik des ing (Vargo und Lusch 2004)
> "... heart of value creation”
» "... allfirms are service firms; all markets are centered on the exchange of service, and all economies and
societies are service based.” (Service-Dominant Logic)

Di i als Ei ss/Versprech
(Heskettet al. 1994; Parasuraman, Zeithaml und Berry 1985)

> Serviceeir der Mi i i iterfreur
> Service-Level-Agreements
> SERVQUAL (Dienstleistungsqualitét)

Dienstleistungen als Produkt
(Giinther 2001)

> Investive Dienstleistungen | > Konsumtive Dienstleistungen Abkgrriteenriz:r:.gs-
(Nachfrager: Unternehmen) (Nachfrager: Konsument) N
‘ ‘ Abgrenzungs-

kriterium:
i l l Anbieter

[ — -———m - - ' -

I ndustrielle Dienstleistungen Rein investive ~ Reinkonsumtive Funktionelle Dienstleistungen

I (Anbieter: Industriegiiter- 1 Dienstleistungen (Anbieter: Dienstleistungen (Anbieter: (Anbieter: Konsumguter-

L unternehmen) | | Dienstleistungsunternehmen) Dienstleistungsunternehmen) unternehmen)

Quelle: in Anlehnung Giinther (2001, S. 13)

Ein sehr breites Verstidndnis von Dienstleistungen liegt der Service-Dominant Logic (Vargo
und Lusch 2004) zugrunde. Vargo und Lusch (2004) vollziehen mit der Service-Dominant
Logic einen Paradigmenwechsel. Die traditionelle Sichtweise des Marketing stellt Giiter in
den Mittelpunkt wirtschaftlicher Austauschbeziehungen. Diese Sichtweise basiert auf der

Betrachtung von tangiblen Ressourcen und Transaktionen als zentralen Elementen des
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Wertschopfungsprozesses. Gemafl Vargo und Lusch (2004, 2008) bilden Dienstleistungen die
Grundlage fiir okonomische Austauschbeziechungen. 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 verkniipft ist eine sehr breit
gefasste Definition von Dienstleistungen. Dienstleistungen sind laut Vargo und Lusch (2004)
der Nukleus samtlicher wirtschaftlicher Austauschbeziehungen und das Herz der
Wertgenerierung. Samtliche Unternehmen sind Dienstleistungsanbieter, samtliche Markte
sind auf den Austausch von Dienstleistungen ausgerichtet und sémtliche Volkswirtschaften

basieren auf Dienstleistungen.

Ein weniger breites Verstindnis beschreibt Dienstleistungen eher als Einstellung, Prozesse
und Versprechen. Dieses Verstandnis liegt der Arbeit zur Service-Profit Chain von Heskett et
al. (1994) zugrunde, die einen Zusammenhang von interner Dienstleistungsqualitdt und
Mitarbeiterzufriedenheit mit der Profitabilitdt eines Unternehmens identifizieren. In diesem
Zusammenhang sind Dienstleistungen als Prozesse zu sehen, die einem definierten Standard,
sogenannten Service-Level-Agreements (SLA), entsprechen. Die Betrachtung von
Dienstleistungen als Versprechen liegt auch den Arbeiten von Parasuraman, Zeithaml und
Berry (1985, 1988) zugrunde, die ein Instrumentarium zur Messung der Dienst-

leistungsqualitit und damit auch des Dienstleistungsversprechens entwickeln (SERVQUAL).

Ein enges Verstindnis von Dienstleistungen betrachtet diese als Produkt und unterscheidet
nach investiven und konsumtiven Dienstleistungen (Homburg und Garbe 1996, Guinther
2001). Dieser Unterscheidung liegt als Abgrenzungskriterium 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 kénnen
weiterhin nach dem Anbieter der Dienstleistung unterschieden werden. Investive Dienst-
leistungen, die Dienstleistungsanbieter erbringen, bezeichnet Giinther (2001) als rein
investive Dienstleistungen. Die vorliegende Arbeit beschiftigt sich jedoch mit Dienst-

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

von Industriegiiterunternehmen fiir Unternehmen erbracht werden.

Die vorangegangene Erlauterung hat industrielle Dienstleistungen gegeniiber den
verschiedenen Formen des Dienstleistungsverstindnisses abgegrenzt. Fiir die Definition des
Begriffs von industriellen Dienstleistungen, den diese Arbeit verwendet, ist zudem die mit der
Erbringung verbundene Zielsetzung der Dienstleistung wichtig. Die vorliegende Arbeit folgt
dabei der in der Literatur weitgehend tibereinstimmend vertretenen Meinung. Industrielle
Dienstleistungen sollen demnach den Absatz der Sachleistung oder den Aufbau von Aus-
tauschbezichungen zu Kunden fordern, um so den wirtschaftlichen Erfolg eines
Unternehmens zu sichern und zu steigern (Engelhardt und Paul 1998; Giinther 2001; Seegy
2008).

Die fiir diese Arbeit verwendete Definition von industriellen Dienstleistungen basiert auf der
vorgenommenen Abgrenzung des Begriffs und der dargestellten Zielsetzung von industriellen
Dienstleistungen. Damit erscheint die Begriffsdefinition von Seegy (2008) fiir die vorliegende
Arbeit besonders geeignet. Dem Ansatz von Seegy (2008, S. 39) folgend, liegt dieser Arbeit
fir den Begriff industrielle Dienstleistungen folgende Definition zugrunde: ,, Unter einer
industriellen Dienstleistung wird eine immaterielle Leistung mit direktem oder indirektem
Bezug zum Kerngeschdift verstanden, die Investitionsgiiterunternehmen anderen Unternehmen
anbieten, mit den Zielen, Gewinne zu erwirtschaften und/oder Austauschbeziehungen zu

Kunden aufzubauen, zu erhalten und zu verbessern. *

An dieser Stelle soll zudem die fiir diese Arbeit giiltige Unterscheidung von Dienstleistungen
und Service geklart werden. Der Begriff (industrielle) Dienstleistung wird in dieser Arbeit fiir
die Bezeichnung der Tétigkeit verwendet. Den Begriff 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-
verstindnis von Dienstleistungen eingeordnet und diesen fiir die vorliegende Arbeit definiert.
Dieser Abschnitt stellt nun verschiedene Ansitze dar, die die Vielzahl von industriellen

Dienstleistungen strukturieren und damit Typologien ableiten.

Es sei an dieser Stelle an Abschnitt 1.1 erinnert, der die wirtschaftliche Bedeutung
industrieller Dienstleistungen fiir die einzelnen Unternehmen deutlich macht. In Abschnitt 1.1
werden im Rahmen einer ersten Anndherung an den Begriff Beispiele fiir industrielle Dienst-
leistungen entlang des Lebenszyklus einer Anlage erldutert. 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-
rierungsansitze fiir industrielle Dienstleistungen. Fiir 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 Ansdtze 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 2001b) und
der Kaufphase (Homburg und Garbe 1996).

Eine Strukturierung von industriellen Dienstleistungen nach den verfolgten Dienstleistungs-
strategien und damit verbundenen Dienstleistungsschwerpunkten nehmen Gebauer et al.
(2010) vor. Sie identifizieren bei ihrem Strukturierungsansatz fiinf grundlegende Dienst-
leistungsstrategien und zeigen die damit verkniipften Schwerpunkte, die Unternehmen bei der
Gestaltung ihrer Dienstleistungsaktivititen wéhlen. Die identifizierten Dienstleistungs-
strategien und -schwerpunkte bilden das Strukturierungsmerkmal fiir zahlreiche Varianten
von industriellen Dienstleistungen (vgl. Tabelle 2). Uberlegungen zur Ausrichtung der

Dienstleistungsstrategie beriicksichtigt Kapitel 3 dieser Arbeit.
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TABELLE 2:

Industrielle Dienstleistungen nach strategischer Ausrichtung

Dienstleistungs-
strategie

Dienstleistungs-
schwerpunkt

Varianten von industriellen Dienstleistungen

Kundendienst-
fokussierung

After Sales-
Dienstleistungs-
anbieter

Kundenbetreuungs-
spezialist

Entwicklungspartner

Kundendienst

Basisdienstleistungen
fiir die Installed Base

Wartungsdienst-
leistungen

Forschungs- und
entwicklungsorien-
tierte Dienstleistungen

Informationsdienstleistungen
Einfache Auskiinfte und Beratungen
Dokumentation

Lieferung an den Kunden
Installation und Inbetriebnahme

Produktbezogene Schulung
Help Desk/Beratungshotline
Wartung

Monitoring und Analyse

Wartungsvertrage
Service-Level Agreements fiir die Wartung
Prozessoptimierung durch dauerhafte Wartung und Uberwachung

Prozessdesign
Prozessorientiertes Engineering (Test, Optimierung, Simulation)
Entwicklungsdienstleistungen

= Konstruktionsdienstleistungen
= Beratung bei Produkt- und Prozessentwicklung

Operative = Ubernahme der gesamten Wartung und Kontrolle der Anlage
Dienstleistungen = Betrieb der Anlage
= Ersatzteillogistik
= Steuerung von Wartungs- und Reparaturteams
= Ubernahme der Schulung und Personalweiterbildung

Outsourcing-Partner

Quelle: in Anlehnung an Gebauer et al. (2010, S. 206)

Die Strukturierung von industriellen Dienstleistungen ist ebenfalls nach dem Objekt moglich,
an dem die Dienstleistung ausgerichtet ist. Grundsatzlich sind hier zwei Arten von Dienst-
leistungen zu unterscheiden: Dienstleistungen, die das Produkt betreffen und Dienstleis-
tungen, die den Kunden unterstiitzen (Eggert et al. 2011; Mathieu 2001b). Dienstleistungen,
die das Produkt betreffen, sind beispielsweise Ersatzteillieferung, Hotlines und Reparatur.
Diese Dienstleistungen weisen typischerweise eine geringe Komplexitit auf und werden
standardisiert verkauft (Boyt und Harvey 1997). Dienstleistungen, die den Kunden
unterstiitzen, sind beispielsweise Engineering, Forschungs- und Entwicklungsdienstleistungen
und Beratung. Diese Dienstleistungen weisen eine hohere Komplexitét auf, sind stark auf die
Kundenbediirfnisse ausgerichtet und von besonderem Risiko fiir Kunden und Unternehmen

gekennzeichnet (Boyt und Harvey 1997; Oliva und Kallenberg 2003).

Eine dritte Form der Strukturierung stellt die Einordnung der industriellen Dienstleistungen

entlang der Kaufphasen dar (Homburg und Garbe 1996). Dabei 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 2001b).
Abbildung 2 fiihrt 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 Objektausrichtung

Phasen Vorkaufphase* Kaufphase* Nachkauf-/
Ausrich= Nutzungsphase*
tung der indus-
triellen Dienstleistung

Dienstleistungen beziehen = Engineering = Transport = Inbetriebnahme
sich auf das Produkt = Customization = Ersatzteillieferung
= Entsorgung
Dienstleistungen = Problemanalyse = Schulungdes = Weiterbildung
] den Nachfrag = Beratung Bedienungspersonals

= Finanzierungshilfen

*beziiglich der eigenen Produkte

Quelle: eigene Darstellung in Anlehnung an Homburg und Garbe (1996, S. 262) und Mathieu (2001b)

Fiir die vorliegende Untersuchung von industriellen Dienstleistungen erscheint die Unter-
scheidung in Vorkauf- und Kaufphase nicht sinnvoll. Dies liegt in der Schwierigkeit
begriindet, die oft lang dauernden Verhandlungen und Transaktionsvorbereitungen, die im
Industriegiiterbereich tiblich sind, klar in eine Vorkauf- und Kaufphase zu unterteilen. Zudem
erbringen die Industriegiiterunternehmen einen Grofteil der Dienstleistungen entweder in der
Vor- oder Nachkaufphase. Im Hinblick auf eine moglichst klare Darstellung der spiteren
Ergebnisse (Abschnitt 2.3.6) unterscheidet diese Arbeit deshalb nur die Vor- und
Nachkaufphase und weicht damit vom dargestellten Ansatz von Homburg und Garbe (1996,
S. 262) ab.



