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Die Definition des Dienstleistungsbe
griffs nach folgenden Dimensionen der
Leistung abgegrenzt werden (Meiren et

al. 2002):

• Leistungs
potenzial: Die
potenzialori
entierte Di
mension stützt
sich auf die
Betrachtung
von Dienst
leistungen als
angebotene
Leistungs
potenziale,
d. h. als Lei
stungsfähig-

keit und -bereitschaft zur Erstellung
einer Dienstleistung. Absatzobjekt
ist damit ein noch nicht realisiertes
Leistungspotenzial, d. h. ein Lei
stungsversprechen, und nicht ein
schon fertiges, bereits auf Vorrat
produziertes Produkt.

• Leistungserstellungsprozess: Die
prozessorientierte Dimension stellt
Dienstleistungen als einen sich voll-

Charakterisierung nach der Dimension
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um das Thema Service Engineering
praxisorientiert für die Wirtschaft zu
treiben.

Vorweg muss der BegriffDienstleistung
näher untersucht werden um eine Ab
grenzung zu ermöglichen.

Charakterisierung von Dienstlei
stungen

der so genannten Tertiärisierung, ist
maßgeblich dafür verantwortlich, dass
Deutsches Bundesministerium für Bil
dung und Forschung (BMBF) einen
Maßnahmenkatalog entwickelt hat

Seit 1995 wird in Deutschland aktiv
an der Entwicklung einer adäqua

ten Dienstleistungspolitik gearbeitet.
Hintergrund dafür bieten Studien, die
belegen, dass der Anteil der Erwerbs
tätigen im Dienstleistungsbereich
von 1970 bis 2004 von 12 Mio. auf 27.

Mio. (von 45 % auf 71 %) angestiegen ist
(Kutzner 2005).

In einer veröffentlichten Erhebung
des Statistischen Bundesamtes konnte
festgestellt werden, dass die Wertschöp
fung im Dienstleistungsbereich schnel
ler wächst als im industriellen Sektor
(Kutzner 2005, Statistisches Bundesamt
200312004): "Sie lag 1970 mit 48 % noch
auf gleicher Höhe mit dem produzie
renden Gewerbe und stieg auf fast 70 %

im jahr 2004. Der Anteil des produzie
renden Gewerbes fiel im gleichen Zeit
raum auf 29 %."

Daraufhin wurde im jahr 1995 ein
umfangreiches Maßnahmenpaket un
ter dem Namen Dienstleistungen für
das 21. jahrhundert geschnürt um die
ser gesellschaftspolitischen Herausfor
derung zu begegnen. Das Bewusstsein
um die Notwendigkeit der Behandlung
der offenen Fragen im Zusammenhang
mit dem verbunden Strukturwandel,
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ziehenden (noch nicht abgeschlos
senen) Prozess dar, der durch die
Integration eines externen Faktors
in den Leistungserstellungsprozess
gekennzeichnet ist. Unter einem
externen Faktor werden dabei (Pro
duktions-)Faktoren verstanden, die
vom Nachfrager der Leistung zur
Verfügung gestellt werden (müssen)
und an denen oder mit denen die
Leistung erbracht wird. Typische
Beispiele für externe Faktoren sind
der Kunde selbst oder Gegenstände
des Kunden (z. B. Maschinen, an
denen Wartungsdienstleistungen er
bracht werden). Ein Dienstleistungs
prozess liegt dann vor, wenn ein An
bieter externe Faktoren mit seinem
Leistungspotenzial kombiniert. Ein
weiteres, hier häufig genanntes Ele
ment ist die (zeitliche) Synchronität
von Dienstleistungserstellung und
Inanspruchnahme durch den ex
ternen Faktor, meist auch als "uno
actu"-Prinzip (Produktion und Kon
sumtion fallen zeitlich zusammen)
bezeichnet.

• Leistungsergebnis: Die ergebnisori
entierte Dimension stützt sich auf
das Resultat des Leistungserstel
lungsprozesses. Das zentrale und
meist angeführte Charakteristikum
ist das der Immaterialität: Dienst
leistungen werden als immaterielle
Leistungen definiert. Dieses Merk
mal ist jedoch sehr umstritten.
Während nämlich Wirkungen von
Dienstleistungen generell imma
teriell sind, kann das prozessuale
Endergebnis sowohl materieller als
auch immaterieller Natur sein. Es
scheint also angebracht, bei Dienst
leistungen höchstens von "überwie
gend immateriellen Leistungen" zu
sprechen.

Abgrenzung über den Begriffdes Produkts

Schulung überwiegt der Dienstlei
stungsanteil, dennoch ist ein Sach
gutanteil enthalten, da auch Schu
lungsunterlagen verwendet werden.

• Geringer Dienstleistungsanteil
großer Sachgutanteil: Beim Kauf ei
ner Solaranlage steht das Sachgut im
Vordergrund. Dennoch bestimmt
erst die Beratung durch den Verkäu
fer den Nutzen für die Solaranlage.

Das Wissen um den Zusammenhang
zwischen Dienstleistungsanteil und

Sachgutanteil eines Produkts ist von
unternehmensstrategischer Wichtig
keit, da durch das gezielte identifizieren
des Dienstleistungsanteils eine Grund
lage für die (Weiter-)Entwicklung ei
ner gegebenen Dienstleistung erfolgen
kann. In Abbildung 2 wird der Zusam
menhang zwischen Dienstleistung und
Sachgut wie beschrieben dargestellt.

Für das strategische Management ist
das Gewinnpotential durch die Koppe
lung von Sachgut und Dienstleistung
laut Forschungsstudie nicht zu unter
schätzen (Schreiner et al. 2001): "Sie
[die Unternehmen] verabsäumen es,
sich durch gute Dienstleistungen rund
um das Sachgut von den Wettbewer
bern abzuheben und dadurch die Ge
schäftsbeziehungen zu sichern."

Definition service engineering und
koppelung an die klassische pro
duktentwicklung

Eine geeignete Definition von Service
Engineering bietet Bullinger, 2003:

"Service Engineering can be under
stood as a technical discipline concer
ned with the systematic development
and design of services using suitable
procedures, methods and tools."

In dieser Definition wird Service En-
gineeringals technisches Vorgehensmo

dell (Disziplin)
mit systemati
schen Entwick
lungsschritten
beschrieben. Die
Verwendung
von geeigneten
Methoden und
Werkzeugen
soll helfen, den
Entwicklungs
prozess effizient
zu gestalten und
Fehler zu vermei
den.

Diese Definition ist angelehnt an die
Definition für Produktentwicklung wie
z. B. der des VOI (Verein Deutscher In
genieure) die mit ihrer Richtlinie 2221

Empfehlungen zum Entwickeln und
Konstruieren im Produktionsbereich
geben.

Lösungsansatz für praxisnahe service
Engineering Methoden

Das Phasenmodell

Im Rahmen des Forschungsvorhabens
des BMBF wurde eine Vorgehensme
thodik entwickelt um Service Engi
neering systematisch zu etablieren und
vom Vorgehensmodell für die Pro-
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Ass. I: ABGRENZUNG PRODUKT - SACHGUT - DIENSTLEISTUNG

(SCHREINER ET AL. 2001)

I Dienstleistung I

Produkt

Sachgut

Die folgende Abgrenzung des Begriffs
"Produkt" in Zusammenhang mit
"Sachgut" und "Dienstleistung" sollen
das Verständnis für die Zusammen
hänge erleichtern.

Wie in Abbildung 1 dargestellt, kann
der Begriff Produkt als Oberbegriff für
Leistungen wie Sachgüter (Produkte
im klassischen Sinne) und Dienstlei
stungen verwendet werden. Sachgüter
sind zu einem großen Teil mit Dienst
leistungen gekoppelt (Schreiner et. al.
2001):

• Großer Dienstleistungsanteil - ge
ringer Sachgutanteil: Bei einer PC
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ABB. 2: KOPPELUNG SACHGUT - DIENSTLEISTUNG (SCHREINER ET AL. 2001)

pe - Schulung

Flugreise

duktentwicklung deutlich abzugren
zen. Das Verfahrensmodell basiert auf
drei Schritten zur Dienstleistungsent
wicklung (Hohm et al. 2004):

• Service Creation,
• Service Design und
• Service Management.

Fast-Food Restaurant

Solaranlage

8achgutantell

Arbeitspakete mehrmals evaluiert und
verbessert werden können

Des Weiteren wird in der Studie vor
geschlagen, die Themengebiete Markt
forschung und Marketingkonzeption
als prozessübergreifende Maßnahmen

besonderer Aspekt des Service Manage
ments war. Als weitere ~erschnitts

aufgabe ist außerdem die Entwicklung
einer Marketingkonzeption zu sehen,
die alle Phasen des Service Engineering
tangiert."

Der Einstieg in das Service Engineering

Als Einstieg in den Prozess des Service
Engineerings wird eine Startphase
angesehen, die dem ersten Prozess
schritt (Service Creation) vorausgeht.
Im Rahmen der Startphase wird eine
Situationsanalyse durchgeführt, wie
in Abbildung 4 dargestellt, die mittels
SWOT Analyse abschließend geeignete
Einstiegspunkte für die Ideenfindung
bieten kann. Die Startphase wird als
wesentlichster und erfolgskritischster
Schritt im Service Engineering Vorge
hen angesehen.

Service
Konzept

Es muss festgestellt werden, dass sich
Service Engineering als Disziplin im
Management in Österreich noch nicht
etabliert hat. Ausschlaggebend für die-
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Conclusio

Unternehmen die zur methodischen
Unterstützung von Dienstleistungsent
wicklung Service Engineering einset
zen wollen, stehen unter anderem vor
der Herausforderung geeignete Werk
zeuge für die Prozessschritte des Ser
vice Engineerings anwenden zu kön
nen und die Organisationsstruktur des
Unternehmens an die Anforderungen
des Service Engineerings anzupassen.

Die Abbildung 5 zeigt organisato
rische Alternativen um Service Engi
neering im betrieblichen Umfeld ein
zubetten.

Herausforderungen an das Manage
ment
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ABB. 3: PHASENMODELL (IZT 2004)

durchzuführen und gesondert zu ge
stalten. Die Forschungsstudie des In
stituts für Zukunftsstudien führt dazu
aus (IZT 2004): "Weiterhin gilt es, die
Marktforschung zur Einbringung
von Kundenanforderungen als ~er

schnittsaufgabe zu verankern, was bei
den bisherigen Modellen zumeist nur

I METHODEN I IANALYSEIANSÄTZE

Kennen lernen der
Systemumwelt des q IUmweltanalyse I
Unternehmens
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ABB. 4: METHODEN DER SITUATIONSANALYSE

Diese Untergliederung bewirkt, dass
innerhalb einer Hauptprozessphase die

Wie in Abbildung 3 dargestellt, gibt es
neben den eigentlichen drei Hauptpro
zessschritten (Service Creation, Service
Design und Service Management) Teil
prozessschritten die sequentiell abgear
beitet werden.

Jede der Hauptprozessphasen wird
in die Subprozesse "Gestaltung" und
"Bewertung" gegliedert (Hohm et al.
2004):

• Die Service Creation Phase gliedert
sich in Ideenfindung und Ideenbe
wertung.

• Die Service Design Phase gliedert
sich in Service Konzept und Kon
zeptbewertung.

• Die Service Management Phase glie
dert sich in Einführung und Erbrin
gung sowie Service Assessment (Be
wertung der Dienstleistung).



Dienstleistungsentwicklung
als dauerhafte Aufgabe

Dienstleistungsentwicklung
als temporäre Aufgabe

Dienstleistungsentwicklung
wird von anderen
Organisationseinheiten
übernommen

Beispiel:
Marketing, Strategie

Fremdentwicklung von
Dienstleistungen

Beispiel:
Auftragsforschung
und -entwicklung

Dienstleistungsentwicklung
als Nebenaufgabe

Eigene Organisationseinheit
für die Dienstleistungs
entwicklung

Beispiel:
Service Development

Dienstleistungsentwicklung
in Fonn spezifISCher
Projektteams

Beispiel:
Bereichsübergreifendes
Projektteam

Dienstleistungsentwicklung
als Hauptaufgabe
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Ass. 5: ORGANISATORISCHE ALTERNATIVEN FÜR SERVICE ENGINEERING

(MUREN ET AL. 2002)

se Annahme ist die Tatsache, dass es in
der österreichischen Politik zwar Ansät
ze für innovationsfördernde Maßnah
men gibt (siehe FFG - Österreichische
Forsch u ngsförderu ngsgesellsch aft),
diese Maßnahmen aber nicht direkt
mit einer koordinierten und zielgerich
teten Forschung zum Thema Dienst
leistungsentwicklung gekoppelt sind.
So ist weder in den Basisprogrammen
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