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Einleitung

Die vorliegende Untersuchung befasst sich mit der Normung von Dienstleis-
tungen. Einen Schwerpunkt der Arbeit bildet die Frage, iiber welche Rezepti-
onsmechanismen Dienstleistungsnormen Rechtswirkungen entfalten konnen.!
Ferner wird untersucht, welchen Beitrag Dienstleistungsnormen zur europi-
ischen Rechtsangleichung leisten kénnen.

A.  Forschungsgegenstand

»Wir sind in das Zeitalter der Dienstleistungen eingetreten.«’ Mit diesem Satz
beginnt der Prisident des Komitees »Management et Services« AFNOR, Xavier
Quérat-Hément, die Einleitung des Livre Blanc »Quelle normalisation pour les
services?« der franzdsischen Normungsorganisation AFNOR. Illustrieren ldsst
sich die Bedeutung von Dienstleistungen anhand einiger Zahlen. So sind in
Deutschland drei von vier Erwerbstitigen im Dienstleistungsbereich beschaftigt.’
In Europa betrdgt der Anteil von Dienstleistungen an der EU-Wirtschaft
70 Prozent.* Der Dienstleistungsbereich ist jedoch durch eine Reihe von Um-
briichen gekennzeichnet. Herausforderungen fiir den Dienstleistungsbereich
bestehen u.a. aufgrund der Digitalisierung, Globalisierung oder von neuen Ge-
schiftsmodellen. Diese neuen Entwicklungen fithren auch dazu, dass der Einsatz
von Dienstleistungsnormen stérker in den Vordergrund riickt.’

—_

Dazu bereits Busch, NJW 2010, 3061 (3064ff.).

Xavier Querat-Hement, AFNOR Livre Blanc, S. 5: »Nous sommes entrés dans I’ére des ser-
vices.« (eigene deutsche Ubersetzung).

3 DIN Normungsroadmap, S. 10.

Normungspaket. Mitteilung der Kommission an das Européische Parlament, den Rat, den
Européischen Wirtschafts- und Sozialausschuss und den Ausschuss der Regionen. Europi-
ische Normen fiir das 21. Jahrhundert vom 1.6.2016, COM (2016) 358 final, S. 11.

Siehe naher Ziffern 2.1-2.4 und Table 1 CEN Strategic Plan on services standardization to
implement the ambitions 2020.

NS}

Iy

w

© 2022 V&R unipress | Brill Deutschland GmbH
ISBN Print: 9783847114086 — ISBN E-Book: 9783847014089



14 Einleitung

Erst seit geraumer Zeit richtet sich die Aufmerksamkeit der Normungsorga-
nisationen auf Dienstleistungen. So bringt die Normung von Dienstleistungen
besondere Herausforderungen mit sich. Dienstleistungen sind stark einzelfall-
geprigt und sowohl von den Eigenarten des Dienstleistungserbringers als auch
des Dienstleistungsnehmers abhéngig. Angesichts der Unterschiede und Be-
sonderheiten jedes einzelnen Dienstleistungsverhaltnisses erscheint es schwierig,
gemeinsame Eigenschaften zu finden und einheitliche Anforderungen zu stel-
len.

Zur Klarstellung soll bereits an dieser Stelle kurz auf die Rechtsnatur von
Dienstleistungsnormen eingegangen werden. So hob bereits der BGH hervor,
dass DIN-Normen keine Rechtsnormen darstellen, sondern vielmehr »private
technische Regelungen mit Empfehlungscharakter«.”

Auch Dienstleistungsnormen sind »private Regelwerke mit Empfehlungs-
charakter«’ und eine Ausprigung der Selbstregulierung als Regelsetzung durch
private Akteure.” Auf nationaler Ebene erfolgt die Erarbeitung von Dienstleis-
tungsnormen beim Deutschen Institut fiir Normung (DIN). Fachleute aus den
interessierten Kreisen erarbeiten den Inhalt der Norm mit Unterstiitzung der
Mitarbeiter des DIN.'® Auf europiischer Ebene erfolgt die Normung im Rahmen
der europdischen Normungsorganisation CEN."

Gegeniiber einer staatlichen Regulierung bietet eine Selbstregulierung den
Vorteil, dass privater Sachverstand bei der Regelerstellung eingebracht werden
kann, iiber den der Gesetzgeber nicht unbedingt verfiigt."? Dariiber hinaus soll
ein derartiges Vorgehen Flexibilitit gewdhrleisten.”” Gleichwohl kann Normung
auch durch weniger rosa-rote Brillenglidser (»less rose-tinted glasses«) gesehen
werden." Kritik besteht insbesondere mit Blick auf eine unangemessene Inter-

6 Zu den Besonderheiten bei der Dienstleistungsnormung Delimatsis, ELR 41 (2016), 513
(515f.).

7 BGH NJW 2013, 2271 (2272 Rn. 26).

8 Busch, der freie Beruf 1-2/2014, 6 (7).

9 Spindler/Thorun, MMR-Beilage 2016, Heft 6, 1 (5) zur Definition der Selbstregulierung, Buck-
Heeb/Diekmann, Selbstregulierung, S. 32.

10 Siehe Ziffern 5.3-5.4 DIN 820-1:2014-06.

11 Siehe niher zum Verfahren der Normerarbeitung Kapitel 1.C.

12 Zu technischen Normen Miiller-Foell, Bedeutung Normen, S. 16; siehe auch Spindler/Thorun,
MMR-Beilage 2016, Heft 6, 1 (12) zu Vorteilen von Selbst- und Ko-Regulierung. Siehe auch
Kondgen, AcP 206 (2006), 477 (481f.) zum Expertenrecht.

13 Spindler/Thorun, MMR-Beilage 2016, Heft 6, 1 (12) zu Vorteilen von Selbst- und Ko-Regu-
lierung. Siehe auch aus dem Bereich Law and Economics zu private regulation: Faure/Phi-
lipsen, in: Eliantonio/Cauffman, Standardisation, S. 156 (164).

14 Vgl. Mataija, Private Regulation, S. 13 zu private regulation.
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essenreprisentation und eine mangelnde Transparenz.”” So besteht die Gefahr
einer »Verdeckung von Wertungen unter Berufung auf Fachlichkeit.«"®

Mit der Dienstleistungsrichtlinie (RL 2006/123/EG") fanden Dienstleis-
tungsnormen eine erste Erwihnung in einem europiischen Rechtsinstrument."®
Nach Art. 26 V RL 2006/123/EG fordern die Mitgliedstaaten in Zusammenarbeit
mit der Kommission die Entwicklung von freiwilligen européischen Standards,
um die Vereinbarkeit der von Dienstleistungserbringern aus verschiedenen
Mitgliedstaaten erbrachten Dienstleistungen, die Information der Dienstleis-
tungsempfanger und die Qualitit der Dienstleistungen zu verbessern. Die Nor-
mungsverordnung" (VO Nr. 1025/2012) erfasst von ihrem Anwendungsbereich
Dienstleistungen und bietet eine Rechtsgrundlage fiir die Erteilung von Nor-
mungsmandaten durch die Kommission.”

Dennoch erweist sich die tatsdchliche Anzahl von Dienstleistungsnormen als
gering. So sind lediglich 2 % Prozent aller europdischen Normen Dienstleis-
tungsnormen. Dieses Defizit erkennt auch die Europdische Kommission.”' So
erhielt im Jahr 2016 die Dienstleistungsnormung erhéhte Aufmerksamkeit mit
dem Normungspaket und einer Mitteilung der Europdischen Kommission. Hier
wurde die Dienstleistungsnormung zu einer der »zentralen Prioritdten des eu-
ropdischen Normungssystems erkldrt«.”> Daneben erhofft sich die Kommission,
die Entwicklung von Dienstleistungsnormen durch die Erteilung von Nor-
mungsmandaten an die europdischen Normungsorganisationen zu férdern. So
werden unter dem Mandat M/517% horizontale Dienstleistungsnormen erar-

15 Spindler/Thorun, MMR-Beilage 2016, Heft 6, 1 (12) zu Gegenargumenten zur Ko- und
Selbstregulierung. Siehe auch Mataija, Private Regulation, S. 13 zu private regulation: »Its
flexibility can be equated with a lack of transparency or predictablity of the rules and
procedures applied.« Zum Problem der angemessenen Interessenreprisentation siehe ndher
Kapitel 2.B.1.2.

16 Reimer, Qualititssicherung, S. 203 zu privaten Regelwerken im Dienstleistungsbereich.

17 Richtlinie 2006/123/EG des Europdischen Parlaments und des Rates vom 12. Dezember 2006
iiber Dienstleistungen im Binnenmarkt, ABL 2006 L 376/36.

18 Siehe auch Busch, Architekten im Binnenmarkt, S. 221.

19 Verordnung (EU) Nr. 1025/2012 des Europdischen Parlaments und des Rates vom 12. Oktober
2012 zur europdischen Normung, zur Anderung der Richtlinien 89/686/EWG und 93/15/EWG
des Rates sowie der Richtlinien 94/9/EG, 94/25/EG, 95/16/EG, 97/23/EG, 98/34/EG, 2004/22/
EG, 2007/23/EG, 2009/23/EG und 2009/105/EG des Européischen Parlaments und des Rates
und zur Aufhebung des Beschlusses 97/95/EWG des Rates und des Beschlusses Nr. 1673/2006/
EG des Europiischen Parlaments und des Rates, ABL 2012 L 316/12.

20 Siehe hierzu Van Leeuwen, Services, S. 49.

21 COM (2016) 358 final, S. 11; sieche auch Commission Staff Working Document, Tapping the
potential of European service standards to help Europe’s consumers and businesses, SWD
(2016) 186 final, S. 2.

22 COM (2016) 358 final, S. 12.

23 Normungsauftrag an CEN/CENELEC und ETSI, Planung und Durchfiihrung eines Pro-
gramms zur Entwicklung horizontaler Dienstleistungsnormen vom 24. Januar 2013, M/
517 DE. Siehe dort auch S. 3.
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beitet, d.h. Dienstleistungsnormen, die brancheniibergreifend sind und nicht
nur von einem bestimmten Sektor angewendet werden kénnen.**

B. Gang der Untersuchung

Mit Blick auf den Gang der Untersuchung gewahrt das erste Kapitel zundchst eine
Einfithrung in die Dienstleistungsnormung. Nach einer Annéherung an den
Begriff der Dienstleistungsnorm erfolgt insbesondere eine Analyse der Arten, des
Inhalts und der Struktur von Dienstleistungsnormen. Weiterhin bietet das erste
Kapitel einen Uberblick zu Funktionen von Dienstleistungsnormen sowie et-
waigen Herausforderungen.

Das zweite Kapitel widmet sich der Rechtsnatur von Dienstleistungsnormen
sowie verschiedenen Rezeptionsmechanismen.”” Da Dienstleistungsnormen
private Regelwerke darstellen, sind »Ankniipfungsstellen«*® in der Rechtsord-
nung erforderlich, damit sie Rechtswirkungen entfalten kénnen. Hier erfolgt
insbesondere eine Untersuchung der privatautonomen, legislativen und judi-
kativen Rezeption.”

Das dritte Kapitel wechselt die Perspektive von der vorhergehenden vorrangig
nationalen Sichtweise auf die europdische Ebene. Nach der Darstellung der
historischen Entwicklung von Dienstleistungsnormen widmet sich dieses Kapitel
der Einordnung von Dienstleistungsnormen in die européischen Harmonisie-
rungskonzepte. Um den momentan von der Kommission gewédhlten Weg zu
bestimmen, bieten sich als Referenzpunkte die Mafinahmen des Normungspa-
ketes sowie die Vorgehensweise iiber die Erteilung von Normungsmandaten,
insbesondere des Mandats M/517, an.

C.  Methode und Forschungskonzept
Die Normung von Dienstleistungen ist noch ein wenig untersuchtes For-

schungsgebiet.” Wihrend die technische Normung und ihre Rezeption in der
rechtswissenschaftlichen Literatur bereits vertieft erdrtert wurde,” fehlt eine

24 Zu horizontalen und sektoralen Dienstleistungsnormen SWD (2016) 186 final, S. 4.

25 Zu den Rezeptionsmechanismen siehe auch schon Busch, NJW 2010, 3061 (3064ff.).

26 Busch, der freie Beruf 1-2/2014, 6 (7).

27 Begriffe bei Busch, NJW 2010, 3061 (3064).

28 Delimatsis, ELR 41 (2016) 513 (514): »unchartered territory«.

29 Marburger, Regeln der Technik, S. 375f., 379ff., 429ff,; siehe auch Buck-Heeb/Diekmann,
Selbstregulierung, S. 163ff.; Finke, Auswirkungen, S. 21ff,; s.a. Miiller-Foell, Bedeutung
Normen, S. 105ff. zu den immanenten Grenzen technischer Normen.
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eingehende Auseinandersetzung mit der Normung im Dienstleistungsbereich.
Die zunehmende Bedeutung der Dienstleistungsnormung, die auf europdischer
Ebene mit dem Normungspaket zum Ausdruck kommt, verdeutlicht die Not-
wendigkeit einer ausfiihrlichen Analyse. Wihrend bereits eine englischsprachige
Monographie sich mit dem Phinomen der Dienstleistungsnormung beschif-
tigt,”* soll mit der vorliegenden Arbeit eine Untersuchung zur Dienstleistungs-
normung aus nationaler und europdischer Perspektive erfolgen. Als Ankniip-
fungspunkte bieten sich hier bereits einige Zeitschriftenaufsitze an.”

Da die Dienstleistungsnormung ein relativ neues Normungsfeld ist,”” zieht die
Untersuchung daneben insbesondere die umfangreiche Literatur und Recht-
sprechung zur technischen Normung heran.”

D. Ziel der Untersuchung

Mit der vorliegenden Arbeit soll eine erste juristische Aufarbeitung der Dienst-
leistungsnormung erfolgen. Insbesondere sollen die Unterschiede zu techni-
schen Normen ermittelt werden, um die Besonderheiten der Dienstleistungs-
normen und deren eigenstdndigen Kern herauszuarbeiten. Da Dienstleistungs-
normen eine rechtliche Prigung aufweisen,” soll insbesondere untersucht
werden, welche Konsequenzen hieraus bei einer Rezeption folgen und welche
Herausforderungen fiir die Normung bestehen.

Neben der Analyse, wie Dienstleistungsnormen im nationalen Recht Rechts-
wirkungen entfalten kénnen und welche Unterschiede gegeniiber technischen
Normen bestehen, soll im dritten Kapitel insbesondere erdrtert werden, welcher
Regulierungsansatz sich auf europidischer Ebene fiir Dienstleistungsnormen als
geeignet erweist. So wird hier der Frage nachgegangen, ob zur Férderung der
Dienstleistungsnormen ein gesetzgeberischer Rahmen wie im Bereich der tech-
nischen Normen geschaffen werden sollte und welche Vorteile hierdurch be-
stehen konnten. Daneben legt die Arbeit einen Schwerpunkt auf die horizontale
Dienstleistungsnormung mit dem Mandat M/517. Hier erscheint es zweifelhaft,
ob horizontale Normen dazu geeignet sind, die Normung von Dienstleistungen

30 Van Leeuwen, European Standardisation of Services and its Impact on Private Law. Para-
doxes of Convergence, Oxford and Portland, Oregon 2017.

31 Busch, NJW 2010, 3061 ff.; Busch, der freie Beruf 1-2/2014, 6f.; aus europdischer Perspektive
Delimatsis, ELR 41 (2016), 513ff.

32 Van Leeuwen, Services, S. 146.

33 Aus der Literatur siehe insbesondere Marburger, Die Regeln der Technik, K6ln, Berlin, Bonn
(u.a.) 1979.

34 Busch, NJW 2010, 3061.
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18 Einleitung

auf europdischer Ebene vermehrt zu etablieren und eine stirkere Beteiligung der
Stakeholder zu erreichen.

Da die Dienstleistungsnormung seit dem Jahr 2018 aus dem Blickfeld der
Kommission herauszuriicken scheint, soll mit der vorliegenden Untersuchung
ermittelt werden, welche Strategien zukiinftig sinnvoll sind, um die Dienstleis-
tungsnormung auf europdischer Ebene voranzubringen.
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Kapitel 1

A.  Der Begriff der Dienstleistungsnorm

Wihrend der Begriff der technischen Norm in der juristischen Literatur bereits
eingidngig untersucht wurde,” fehlt eine ausfiihrliche Analyse des Begriffs der
Dienstleistungsnorm. Ausgangspunkt fiir eine Anndherung an den Terminus
Dienstleistungsnorm ist zunéchst eine Auseinandersetzung mit dem Begriff der
Norm.*

Fir die Zwecke der Dienstleistungsnormung definiert Art. 2 Nr. 1 VO
Nr. 1025/2012% den Begriff der Norm. Hiernach ist eine Norm »eine von einer
anerkannten Normungsorganisation angenommene technische Spezifikation
zur wiederholten oder stindigen Anwendung, deren Einhaltung nicht zwingend
ist (...)«’*. Eine Norm im Sinne der europaischen Normungsverordnung zeichnet
sich somit durch den nicht zwingenden Charakter und die Annahme durch eine
Normungsorganisation aus.

Daneben erfolgt eine Definition der Norm in der DIN EN 45020:2007-03
(Normung und damit zusammenhéngende Téatigkeiten - Allgemeine Begriffe).
Hiernach ist eine Norm ein »Dokument, das mit Konsens erstellt und von einer
anerkannten Institution angenommen wurde und das fiir die allgemeine und
wiederkehrende Anwendung Regeln, Leitlinien oder Merkmale fiir T4tigkeiten

35 Siehe etwa Breulmann, Normung, S. 29ff.; Wiesendahl, Technische Normung, S. 17ff.

36 Zur Definition der Norm siehe auch Gnes, LIEI 44 no. 4 (2017), 367 (370) und zur Norm und
Dienstleistungsnorm siehe auch Delimatsis, ELR 41 (2016), 513 (515f.).

37 Verordnung (EU) Nr. 1025/2012 des Européischen Parlaments und des Rates vom 25. Oktober
2012 zur européischen Normung, zur Anderung der Richtlinien 89/686/EWG und 93/15/EWG
des Rates sowie der Richtlinien 94/9/EG, 94/25/EG, 95/16/EG, 97/23/EG, 98/34/EG, 2004/22/
EG, 2007/23/EG, 2009/23/EG und 2009/105/EG des Européischen Parlaments und des Rates
und zur Aufhebung des Beschlusses 87/95/EWG des Rates und des Beschlusses Nr. 1673/2006/
EG des Europiischen Parlaments und des Rates, ABL 2012 L 316/12.

38 Art. 2 Nr.1 VO Nr. 1025/2012.
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oder deren Ergebnisse festlegt, wobei ein optimaler Ordnungsgrad in einem
gegebenen Zusammenhang angestrebt wird.«”

Abzugrenzen ist der Begriff der Norm in diesem Sinne von Rechtsnormen. So
handelt es sich bei den hier untersuchten Normen nicht um Rechtsnormen.
Vielmehr sind diese Normen »private technische Regelungen mit Empfeh-
lungscharakter,«** »auf freiwillige Anwendung ausgerichtete Empfehlungen«
und keine Rechtsvorschriften.*’ Normen in einer breiteren Definition beschrei-
ben insofern den besten Ablauf (»best way of doing things«) und resultieren aus
Diskussionen, Verhandlungen und Kompromissen zwischen u.a. Technikern,
Experten, Herstellern und Verbrauchervertretern, die in Organisationen zu-
sammenkommen. Die Anwendung der Norm ist freiwillig.*”

Nach diesem Begriffsverstindnis des Terminus »Norm« erfolgt eine Anna-
herung an den Begriff der »Dienstleistungsnorm« wiederum iiber eine Definition
in DIN EN 45020:2007-03 zur Normung und damit zusammenhéngende Tatig-
keiten. Nach deren Definition ist eine Dienstleistungsnorm eine »Norm, die
Anforderungen festlegt, die durch eine Dienstleistung erfiillt werden miissen, um
die Zweckdienlichkeit sicherzustellen.« In einer dazugehérigen Anmerkung
heiflt es: »Dienstleistungsnormen konnen in Gebieten wie etwa Reinigung
(Wischerei), Fiihrung von Beherbergungsbetrieben, Transport, Wartung von
Kraftfahrzeugen, Telekommunikation, Versicherung, Bankwesen und Handel
erstellt werden.«* Als Zweckdienlichkeit wird die »Fahigkeit (...) einer Dienst-
leistung, einen bestimmten Zweck unter festgelegten Bedingungen zu erfiillen«**
verstanden.

Weitere Informationen zu Dienstleistungsnormen bieten der CEN Guide
15:2012 als ein Leitfaden fiir die Entwicklung von Dienstleistungsnormen sowie
ein Arbeitspapier der Kommissionsdienststellen zu Dienstleistungsnormen,
SWD (2016), 186. Hiernach kénnen Dienstleistungsnormen sowohl spezifische
Anforderungen an die Dienstleistung (messbar) als auch Organisationsabldufe
enthalten, die fiir die wiederholte oder dauerhafte Anwendung bestimmt sind,

39 Ziffer 3.2 DIN EN 45020:2007-03 (Normung und damit zusammenhingende Tétigkeiten —
Allgemeine Begriffe), Hervorhebung im Original. In einer dazugehérigen Anmerkung heifit
es: »Normen sollten auf den gesicherten Ergebnissen von Wissenschaft, Technik und Er-
fahrung basieren und auf die Forderung optimaler Vorteile fiir die Gesellschaft abzielen.«

40 So BGH NJW 2013, 2271 (2272 Rn. 26) zu DIN-Normen.

41 So BGH NJW 1987, 2222 (2223) zu DIN-Normen.

42 Niher Gnes, LIEI 44 no. 4 (2017), 367 (370).

43 Ziffer 5.6 DIN EN 45020:2007-03 (Normung und damit zusammenhingende Titigkeiten —
Allgemeine Begriffe), Hervorhebung im Original.

44 Ziffer 2.1 DIN EN 45020:2007-03. Zu den Zielen der Normung, um eine Dienstleistung
zweckdienlich zu gestalten siehe Ziffer 2 Anmerkung sowie Ziffer 2.2 bis 2.7 DIN EN
45020:2007-03.
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um das Erreichen eines bestimmten Dienstleistungsniveaus zu sichern.* So
kénnen sie z.B. Definitionen oder Indikatoren und Levels fiir die Dienstleis-
tungsqualitdt bieten.*® Weiterhin kann eine Dienstleistungsnorm sowohl An-
forderungen fiir die Dienstleistung selbst als auch fiir Teile einer Dienstleistung
beschreiben und Serviceebenen und Dienstleistungskategorien aufstellen.”
Sektorale Dienstleistungsnormen sind fiir bestimmte Dienstleistungsbereiche
konzipiert und beschreiben die Dienstleistungsqualitdt, die Best Practice, Be-
griffe und Definitionen sowie Verfahren. Horizontale Dienstleistungsnormen
sind iiber mehrere Branchen hinweg anwendbar und beschreiben gemeinsame
Aspekte.*

Neben Definitionen in den Dokumenten der europdischen Normungsor-
ganisationen findet sich auf sekundérrechtlicher Ebene eine indirekte Defi-
nition der Dienstleistungsnorm in der Normungsverordnung. Nach Art. 2 Nr. 4
lit ¢) VO Nr. 1025/2012 enthidlt eine »technische Spezifikation« bei einer
Dienstleistungsnorm »die Eigenschaften, die eine Dienstleistung erfiillen
muss, wie Qualitétsstufen, Leistung, Interoperabilitdt, Umweltvertriglichkeit,
Gesundheit oder Sicherheit, einschliellich der Anforderungen an die Infor-
mationen, die der Dienstleistungserbringer gemif3 Artikel 22 Absitze 1 und 2
der Richtlinie 2006/123/EG dem Dienstleistungsempfinger zur Verfiigung
stellen muss«.

Etwas tiberraschend ist hier die Verwendung des Begriffs der technischen
Spezifikation.* Auch wenn verschiedene Arten von Dienstleistungsnormen exis-
tieren®, wird durch die Definitionen deutlich, dass der Schwerpunkt von Dienst-
leistungsnormen nicht bei der Festlegung von technischen Mafstében liegt. Auch
der Verweis auf die Informationspflichten nach Art. 22 I, IT RL 2006/123/EG zeigt
die inhaltlichen Unterschiede zu technischen Normen.” Der Leitfaden der euro-
péischen Normungsorganisation CEN zur Entwicklung von Dienstleistungsnor-
men betont zudem, dass die Normung von Technik grundsétzlich nicht zu den
Zielen der Dienstleistungsnormung gehort.” Stattdessen werden Anforderungen
an eine Dienstleistung gestellt, um ein bestimmtes Qualititsniveau zu sichern.”

45 Ziffer 2.14, Note 1 to entry, CEN Guide 15:2012, siche auch SWD 2016 (186) final, S. 3.

46 SWD 2016 (186) final, S. 3.

47 Ziffer 2.14, Note 2 to entry, CEN Guide 15:2012. Siehe auch SWD 2016 (186) final, S. 3 zu
Dienstleistungsnormen.

48 SWD 2016 (186) final, S. 4.

49 So auch Busch, Architekten im Binnenmarkt, S. 229 (»eher irrefithrend«).

50 Dazu Kapitel 1.B.1.

51 Busch, Architekten im Binnenmarkt, S. 230 Fn. 941.

52 Ziffer 3.4.d) CEN Guide 15:2012.

53 So zu entnehmen aus der Definition und den Anmerkungen in Ziffer 2.14 CEN Guide 15:2012.
Siehe auch van Leeuwen, Services, S. 35 zu Minimum-Qualititskriterien. Zur Unterscheidung
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Ein genaueres Verstdndnis der Dienstleistungsnormen erschliefit sich nicht
durch die abstrakte Betrachtung der Definitionen. Fiir die Zwecke der Arbeit soll
im folgenden Abschnitt eine ausfiihrliche Analyse zu den Arten, zum Inhalt und
zur Struktur von Dienstleistungsnormen erfolgen. Auf diese Weise besteht die
Mébglichkeit, die Besonderheiten der Dienstleistungsnormen zu erfassen. Ins-
besondere sollen dadurch die Unterschiede zu den technischen Normen ver-
deutlicht werden.

B.  Arten, Inhalt und Struktur von Dienstleistungsnormen

Wie aus der Definition der Dienstleistungsnorm in Ziffer 5.6 DIN EN 45020:2007-
03 im Zusammenhang mit Ziffer 2.1 DIN EN 45020:2007-03 zu entnehmen ist,
enthalten Dienstleistungsnormen Anforderungen an die Dienstleistung, damit
sie einen bestimmten Zweck erfiillt. Bei der Betrachtung verschiedener Dienst-
leistungsnormen erschlielt sich dem Beobachter ein breites Spektrum von
Dienstleistungsnormen mit unterschiedlichem Inhalt. Teilweise erscheinen sie
nicht auf den ersten Blick als Dienstleistungsnormen. So existieren nicht nur
Dienstleistungsnormen, die die Dienstleistungserbringung selbst beschreiben,
sondern auch Normen, die Begriffe festlegen, Informationen iiber Instandhal-
tung oder die Anwendung von Management-Systemen auf die Dienstleistungs-
tatigkeit enthalten.” So wurden bereits verschiedene Ansitze unternommen,
Dienstleistungsnormen in Gruppen zu unterteilen. Diese sollen im Folgenden
dargestellt werden.

l. Differenzierungen

1. Deutsche Normungsroadmap Dienstleistungen

Die Deutsche Normungsroadmap Dienstleistungen wurde vom Fachbeirat der
Koordinierungsstelle Dienstleistungen (KDL)/DIN-Normenausschuss Dienst-
leistungen (NADL) des Deutschen Instituts fiir Normung (DIN) e.V. herausge-
geben. Die Normungsroadmap verfolgt u. a. das Ziel, mégliche Einsatzfelder und
Grenzen der Dienstleistungsnormung zu verdeutlichen. So werden allgemeine
Handlungsempfehlungen und Beurteilungen verschiedener Organisationen zu
einzelnen Dienstleistungsbereichen aufgezeigt. Mittels der Normungsroadmap
sollen Dienstleistungsfelder mit besonderem Normungspotential ermittelt wer-

von »technical standards in services« und »quality service standards« Delimatsis, ELR 41
(2016), 513 (519).
54 CEN Guide 15:2012, Introduction, S. 3.
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den. Zudem bietet sie einen Uberblick iiber den aktuellen Stand der Nor-
mungsaktivititen im Dienstleistungsbereich.” Die Normungsroadmap gewihrt
eine Ubersicht iiber verschiedene Arten von Dienstleistungsnormen im DIN-
Dienstleistungsportal. Hinsichtlich einer vollstindigen Normensammlung ver-
weist sie auf das DIN-Dienstleistungsportal (www.dienstleistungen.din.de).
Neben den klassischen Dienstleistungsnormen, die nach der Definition der DIN
EN 45020:2007-03 Anforderungen zur Sicherstellung der Zweckdienlichkeit einer
Dienstleistung festlegen, sind auch Normen mit Dienstleistungsbezug in der
Zusammenstellung enthalten. Die Verfasser betonen, dass auch Verfahrens-
normen und Begriffsnormen mit Bedeutung fiir die Erbringung einer Dienst-
leistung existieren und aus diesem Grund erfasst wurden. Im DIN-Dienstleis-
tungsportal sind somit Dienstleistungsnormen, Begriffsnormen mit Dienst-
leistungsbezug, Priifnormen mit Dienstleistungsbezug, Produktnormen mit
Dienstleistungsbezug, Qualitits- bzw. Managementsystemnormen mit Dienst-
leistungsbezug und Berechnungsnormen mit Dienstleistungsbezug aufgefiihrt.*

2. Der Strategieplan der europiischen Normungsorganisation CEN

Eine weitere Unterteilung nimmt die europdische Normungsorganisation CEN
mit dem »Strategic plan on services standardization to implement the ambitions
2020«” vor. So erfolgt eine Unterteilung der Dienstleistungsnormen in die
Kategorien Dienstleistungsbeschreibung, Dienstleistungsbewertung, Organisa-
tions- und Managementnormen, Normen zu Dienstleistungserbringern sowie
Normen mit Produkten und Technologien, die die Dienstleistung unterstiitzen.
Neben dieser klaren Einteilung existieren nach dem Strategieplan auch Dienst-
leistungsnormen, die die Aspekte kombinieren. Der Strategieplan betont, dass
Dienstleistungsnormen, die die Leistung selbst beschreiben, diejenigen sind, die
im Allgemeinen als »Dienstleistungsnormen« verstanden werden.”

55 DIN Normungsroadmap S. 2, 8f.

56 DIN Normungsroadmap, S. 74.

57 CEN Strategic plan on services standardization to implement the ambitions 2020.

58 Ziffer 3 Figure 1 und Ziffer 3.1 CEN Strategic plan. Zu den einzelnen Gruppen Ziffer 3.1 bis 3.5.
Siehe auch Fn. 8 des Strategic Plan zur Unterscheidung von »service standard« und »stan-
dards for services«.
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3. Abschlussbericht der hochrangigen Gruppe
»Unternehmensdienstleistungen« (High Level Group on Business
Services)

Die hochrangige Gruppe »Unternehmensdienstleistungen« (High Level Group
on Business Services) wurde von der Europdischen Kommission im Jahr 2013
eingesetzt. Sie sollte aktuelle Herausforderungen im Unternehmensdienstleis-
tungsbereich untersuchen und politischen Entscheidungstrigern helfen, Mog-
lichkeiten zur Verbesserung des Produktivitits- und Innovationsniveaus zu
ermitteln.” Mitglieder der Gruppe waren u.a. Vertreter aus dem Unterneh-
mensdienstleistungsbereich, der Normung und Wissenschaftler.”” Im Ab-
schlussbericht der High Level Group on Business Services aus dem Jahr 2014 wird
eine Unterteilung von Dienstleistungsnormen in folgende Gruppen vorgenom-
men:®!

- Begriffsnormen, um gemeinsame Begriffe und Definitionen in bestimmten
Bereichen zu schaffen (EN 13306: Instandhaltung - Begriffe der Instandhal-
tung® oder EN 15221-1 Facility Management - Teil 1: Begriffe)®

- Messverfahren und Leistungskennzahlen, um u.a. die Qualitdt der Dienst-
leistung vergleichen und bemessen zu kénnen (u. a. EN 15341: Instandhaltung:
Wesentliche Leistungskennzahlen fiir die Instandhaltung, EN 15221-6: Facility
Management - Teil 6: Flichenbemessung im Facility Management)

- Anforderungen an die Dienstleistung oder die im Zusammenhang mit der
Dienstleistungserbringung stehen (u.a. EN 15696: Selbsteinlagerung: Anfor-
derungen an Selbsteinlagerungsdienstleistungen, prEN15628: Instandhaltung:
Qualifikation des Instandhaltungspersonals®)

— Verhaltenskodizes oder Normen, die Leitfaden, bewidhrte Verfahren oder
Prinzipien zu einem relevanten Aspekt einer Dienstleistung enthalten (u.a. EN
14012: Postalische Dienstleistungen - Dienstqualitdt - Grundsitze der Bear-

59 European Commission MEMO, Unlocking the potential of business services for growth and
jobs — New High Level Group set up, http://europa.eu/rapid/press-release MEMO-13-219_
en.htm.

60 Zu den Mitgliedern siehe High Level Group on Business Services, Final Report, S. 4.

61 High Level Group on Business Services, Final Report, S. 113f. Diese Differenzierung greift auch
Delimatsis, ELR 41 (2016), 513 (519) auf.

62 Anmerkung: Jetzt DIN EN 13306:2018-02 Instandhaltung - Begriffe der Instandhaltung.
Dreisprachige Fassung EN 13306:2017.

63 Anmerkung: Jetzt DIN EN ISO 41011:2019-04 Facility Management - Begriffe (ISO
41011:2017); Deutsche Fassung EN ISO 41011:2018.

64 Anmerkung: Jetzt DIN EN 15628:2014-10 Instandhaltung - Qualifikation des Instandhal-
tungspersonals; Deutsche Fassung EN 15628:2014.
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beitung von Beschwerden; EN 15221-2: Facility Management — Teil 2: Leitfaden
zur Ausarbeitung von Facility Management-Vereinbarungen)®

- Normen, die den Schwerpunkt auf Prozesse legen und Empfehlungen und
Anforderungen aufstellen, um die Prozesse zu verbessern und ein bestimmtes
Ergebnis zu erzielen (u.a. EN 15221-5: Facility Management - Teil 5: Leitfaden
fiir Facility Management Prozesse).”

Il. Gemeinsamkeiten der Unterscheidungsansitze sowie die Abgrenzung
von Dienstleistungsnormen zu Qualitditsmanagement-Normen

Alle Unterteilungen erkennen somit die enorme Spannweite von Dienstleis-
tungsnormen an. Bei den Ansdtzen der DIN Normungsroadmap, des CEN
Strategieplans und des Abschlussberichts der High Level Group treten auch
Gemeinsamkeiten auf. Insbesondere beriicksichtigen alle Ansétze die Katego-
rie der »Dienstleistungsbeschreibung/Anforderungen an die Dienstleistung«.
Wihrend der CEN Strategieplan zusitzlich noch Begriffsnormen wie EN
13306:2010 (Maintenance — Maintenance terminology) unter die Kategorie der
Dienstleistungsbeschreibung einordnet,” sieht die High Level Group on Business
Services Begriffsnormen wie EN 13306 als eigene Kategorie an.®®

Fiir den Betrachter auf den ersten Blick tiberraschend ist die Einordnung von
Managementsystem-Normen im CEN Strategieplan.”” Auch wenn es zu Uber-
schneidungen zwischen Qualititsmanagement-Normen und Dienstleistungs-
normen kommen kann,” ist zwischen den beiden Normarten zu differenzieren.

Managementsysteme befassen sich u.a. mit der Qualitdt, Sicherheit oder in-
ternen Organisation einer Einheit.”' In einem Qualitdtsmanagementsystem
werden u. a. qualitidtsbezogene Ziele, Abldufe und Dokumentationsmafinahmen
unter Beriicksichtigung der verschiedenen Ebenen einer Organisation festge-
legt.”* Insgesamt beziehen sich Qualitdtsmanagement-Normen auf das Verfahren
innerhalb eines Unternehmens” und haben keinen direkten Einfluss auf das
Verhiltnis zum Kunden. Ein Beispiel fiir Normen iiber Qualitdtsmanagement-

65 Anmerkung: Jetzt DIN EN ISO 41012:2018-08 Facility Management - Leitfaden zur strate-
gischen Beschaffung und der Entwicklung von Vereinbarungen (ISO 41012:2017); Deutsche
Fassung EN ISO 41012:2018.

66 High Level Group on Business Services, Final Report, S. 113f.

67 Ziffer 3.1 CEN Strategic Plan.

68 High Level Group on Business Services, Final Report, S. 113.

69 Ziffer 3.4 CEN Strategic Plan.

70 Busch, NJW 2010, 3061 (3061 Fn. 1); Delimatsis, ELR 41 (2016), 513 (520).

71 Ziffer 6.2 CEN Guide 15:2012.

72 DIN Normungsroadmap, S. 45.

73 Busch, NJW 2010, 3061 (3061 Fn. 1); DIN Normungsroadmap, S. 45.
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systeme ist die Normenreihe DIN EN ISO 9000ff.”* Unternehmen kénnen ihr
Qualititsmanagement-System nach dieser Normenreihe zertifizieren lassen.”

Dienstleistungsnormen nach dem hier zugrunde gelegten Begriffsverstdndnis
sind hingegen allgemeiner gehalten und beziehen sich nicht auf das Manage-
mentsystem eines bestimmten Unternehmens. Sie enthalten u.a. Anforderungen
an die Dienstleistung, die von Bedeutung sein kénnen, um ein bestimmtes ver-
einbartes Dienstleistungsniveau zu erreichen.”® Dienstleistungsnormen sollen
somit einen gewissen Standard fiir Dienstleistungen festschreiben und kénnen
im Unterschied zu Managementsystemnormen direkten Einfluss auf das Ver-
hiltnis des Dienstleisters zum Kunden haben.”

Die Untersuchung des CEN Strategieplans und des CEN Guide 15:2012 zur
Entwicklung von Dienstleistungsnormen vermittelt auf den ersten Blick den
Eindruck, dass ein Widerspruch zwischen den Dokumenten vorliegt. Der CEN
Strategieplan scheint die Management-Systemnormen in die Unterkategorie
Organisationsnormen mit Blick auf den Oberbegriff Dienstleistungsnormen
einzuordnen.”® Der CEN Guide 15:2012 betont aber die Notwendigkeit der Un-
terscheidung zwischen Dienstleistungsnormen und Management-Systemnor-
men.” So kénne eine Norm nicht gleichzeitig Anforderungen an die Dienst-
leistungserbringung und an ein Management-System stellen. Verfassern von
Dienstleistungsnormen verbleibe jedoch mit Blick auf Management-Systeme
u.a. die Moglichkeit, Leitlinien fiir die Anwendung eines bestehenden Manage-
ment-Systems zu erstellen oder Leitlinien mit weiteren Anforderungen an ein
Management-System.*’

Mébglicherweise handelt es sich um einen Scheinwiderspruch zwischen den
Unterteilungen des CEN Strategieplans und des CEN Guide 15:2012. So werden
im CEN Strategieplan Management-Systemnormen zwar bei der Unterkategorie
Organisationsnormen im Hinblick auf den Oberbegriff Dienstleistungsnormen
genannt. Jedoch betont der CEN Strategieplan im gleichen Abschnitt den Vorteil
von branchenspezifischen Leitlinien und Anwendungsnormen zu Qualititsma-
nagement-Normen. Als Beispiele benennt der Strategieplan u.a. die Norm EN

74 DIN Normungsroadmap, S. 45.

75 Stauss, in: Stauss, Qualititsmanagement, S. 11 (13).

76 Ziffer 6.2 CEN Guide 15:2012; Delimatsis, ELR 41 (2016), 513 (520). Dort auch noch genauere
Angaben zu Unterschieden zwischen den beiden Normarten.

77 DIN Normungsroadmap, S. 45.

78 Ziffer 3.4 CEN Strategic Plan.

79 Ziffer 6.1 und 6.2 CEN Guide 15:2012. Siehe auch Ziffer 33.1 CEN/CENELEC GO-Teil 3:2017
und CEN/CENELEC GO-Teil 3:2019: Konformitdt darf nicht abhéngig von Qualitdtsmana-
gementsystemnorm sein.

80 Ziffer 6.5 CEN Guide 15:2012 (horizontale Managementsysteme), Ziffer 6.3.2 CEN Guide
15:2012 (sektorspezifische Managementsysteme).

© 2022 V&R unipress | Brill Deutschland GmbH
ISBN Print: 9783847114086 — ISBN E-Book: 9783847014089


http://www.v-r.de/de

