
12.03.2010 ifams – Institute for Applied Management Science and Social Entrepreneurship Folie 1

Lehrveranstaltung:

Dienstleistungsmanagement
-

Wintersemester 2009 / 2010



12.03.2010 ifams – Institute for Applied Management Science and Social Entrepreneurship Folie 2

Prof. Dr. Hans-Christoph Reiss

Diplom-Kaufmann

Professor für Wirtschaftswissenschaften   
(BWL/VWL), insbesondere Rechnungswesen 
und Controlling

Leitung des Instituts für angewandtes   
Management in der Sozialwirtschaft (ifams)

Landesbeirat für Kriminologie und Strafvollzug

Landesbeirat für Weiterbildung

Spezialgebiete:
Sozial- und Gesundheitswirtschaft;
Dienstleistungsmanagement;
New Public Management; 
Controlling and Finance

reiss@ifams.de

06131 – 628-3249 (Reiss)
628-3630 (Jutta Albrecht)
628-3632 (HiWis)
628-3633 (Steffi Schmeck)
628-3629 (Fax)



04.03.2010 ifams – Institute for Applied Management Science and Social Entrepreneurship Folie 3

Begriff und Produktion von 
Dienstleistungen
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• enumerative Definitionen: 
Aufzählung von Beispielen

• Negativdefinition: 
Abgrenzung der Dienstleistung gegenüber
Sachgütern ("Verlegenheitslösung") 

• Herausarbeitung konstitutiver Merkmale:
spezifische Merkmale und Eigenschaften 
sind elementar

Vielfältige Abgrenzungen bislang, die in
drei Gruppen einzuteilen sind:
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(Quelle: Corsten, Hans: Dienstleistungen in produktionstheoretischer Interpretation, in: WISU (1988) 2,S. 81 ff)

Begriff der
Dienstleistung

3 Deutungsrichtungen:
(Positive Deutungsan-
sätze, keine negativen !)

(zur Merkmalsorientierung auch: Corsten (1988), S. 17 ff und Gerhardt (1986), S. 53 ff )

prozess-
orientierter

Ansatz

ergebnis-
orientierter

Ansatz

potenzial-
orientierter

Ansatz
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Dienstleistungs-
nachfrager bringt sich 
selbst oder ein Objekt 

in den Prozess ein 
(externer Faktor)

(Quelle: Corsten, Hans: Betriebswirtschaftslehre der Dienstleistungsunternehmungen, München-Wien 1988, S. 18)

Ansatzpunkte unterschiedlicher 
Dienstleistungsdefinitionen

Dienstleistungs-
anbieter hält Lei-

stungsbereitschaft
vor, indem er Pro-
duktionsfaktoren

kombiniert

Leistungsbereit-
schaft kombiniert mit 
dem externen Fak-
tor (Simultanität von 
Produktion + Absatz, 

Immateralität)

Dienstleistung als
immaterielles Gut
(die Wirkung kon-
kretisiert sich beim 

Nachfrager oder am 
Objekt)

Potenzialorientierte
Dienstleistungs-

definition

Prozessorientierte
Dienstleistungs-

definition

Ergebnisorientierte
Dienstleistungs-

definition

Dienstleistungen 
werden direkt am 
Kunden erbracht 

oder an materiellen 
Gütern

Tätigkeitsorientierte
Dienstleistungs-

definition
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Die Heterogenität der Dienstleistungen ...

...  lässt allgemeingültige Definitionen nicht als 
sinnvoll,zumindest aber als zweifelhaft erscheinen

...  beschränkt die Einigkeit der Autoren auf das 
Merkmal der Immaterialität, die konstitutiv für 
Dienstleistungen ist ...

... und die Notwendigkeit, als charakteristisches 
Merkmal den unmittelbaren Kontakt zwischen An-
bieter und Nachfrager zu beschreiben

Gründe für die Uneinheitlichkeit der 
Definitionen
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Wesensmerkmale
des Phänomens
"Dienstleistung"

Potenzialorientierte 
Definition:

menschliche / maschinelle
Leistungsfähigkeit (Absatz-
objekt)
konstitutives Element: 
Leistungsversprechen

Ergebnisorientierte 
Definition:

immaterielles Ergebnis 
einer dienstleistenden
Tätigkeit
konstitutives Element: 
Beurteilung über die 
Leistungswirkung 
(Nutzenstiftung)

Prozessorientierte Definition:
Synchronität von Produktion und Absatz als voll-
ziehender Erstellungsvorgang (Uno-actu-Prinzip)
konstitutives Element: zeitraumbezogenes Produkt
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(Quelle: Corsten, Hans: Dienstleistungen in produktionstheoretischer Interpretation, in: WISU (1988) 2, S. 82)

Begriffsdefinition

Dienstleistungen

sind immaterielle Produkte, die von
personellen oder materiellen Leistungsträgern

an einen  externen Faktor, der sich nicht im uneingeschränkten 
Verfügungsbereich des Leistungsgebers befindet,
erbracht werden und teilweise materieller Träger-

substanzen (Papier, Disketten, etc.) bedürfen.
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Personenbezogene
Dienstleistungen

Sachbezogene
Dienstleistungen

Interne
Dienstleistungen

Externe
Dienstleistungen

Die wichtigsten Differenzierungsformen

Dienstleistungen
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Bedeutung von Dienstleistungen

• Schlagworte: 

Dienstleistungsgesellschaft

TertiäreZivilisation

postindustrielle 
Gesellschaft

• Bezug: sektorale Einteilung der Volkswirtschaft 
gemäß Sektorentheorie

Primärer Sektor: Bereich der Urproduktion; 
Dominanz des Produktionsfaktors Boden

Sekundärer Sektor: Bereich der industriellen Pro-
duktion; Produktionsfaktor Kapital

Tertiärer Sektor: Bereich der immateriellen Güter-
erstellung; Produktionsfaktor Menschliche Arbeit
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Sekundärer Sektor

Tertiärer Sektor

Das Statistische Bundesamt
übernimmt diese Einteilung 
(Fourastié, Wolfe, Clark) für
den Aufbau der volkswirt-
schaftlichen Gesamtrechnung

Kritik an der Sektortheorie:

• unscharfe Abgrenzung des 
Dienstleistungssektors

• hohes Aggregationsniveau
• institutionelle Gliederung
• Einteilungskriterien mit Pro-

blemen verbunden

Primärer Sektor
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Vermeidung der Probleme der institutionell
orientierten Vorgehensweise

• Dienstleistungen sind ein sektorübergreifendes 
Phänomen

• Die volkswirtschaftliche Gesamtrechnung mit dem ihr 
gegebenen Aufbau unterschätzt systematisch den ter-
tiären Sektor

• Werden Güter nicht auf Märkten angeboten oder unent-
geltlich zur Verfügung gestellt, werden sie zu Herstel-
lungskosten bewertet

• Diesen Ansatz nicht für den Markt bestimmte Leistungen 
mit ihren Kosten zu bewerten, bezeichnet man als input-
orientiert

• Adäquate Erfassung des tertiären Sektors: in Tätigkeits-
gruppen
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Der tertiäre Sektor in der amtlichen Statistik
in der BRD

Quelle:  Statistisches 
Bundesamt (2002): 
Klassifikation der 
Wirtschaftszweige, 
Ausgabe 2003 (WZ 
2003), Wiesbaden
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Veränderte Klassifikation der Wirtschaftszweige
ab 2008

Quelle:  Statistisches 
Bundesamt (2008): 
Klassifikation der 
Wirtschaftszweige, 
Ausgabe 2008 (WZ 
2008), Wiesbaden
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Bruttowertschöpfung nach Wirtschaftsbereichen (in %)

Tiefer gegliederte Ergebnisse finden Sie in der GENESIS-Datenbank (GENESIS-Online), destatis.de

2009 18,05 473,80 98,21 378,21 666,48 515,96

2008 20,25 572,72 95,23 397,43 659,16 494,45

2007 20,67 568,38 88,28 379,58 639,37 480,29

2006 17,90 545,84 82,08 368,10 613,26 469,99

2005 17,52 509,75 80,14 357,47 593,71 465,30

2000 23,46 465,34 96,21 337,27 510,94 422,98

1995 21,27 424,46 112,97 300,30 441,46 371,25

1990 16,00 381,17 65,88 205,58 284,28 235,41

1980 15,49 245,58 49,80 129,94 131,77 143,25

1970 10,77 131,24 26,20 61,87 45,38 50,21

Land- und 
Forst-
wirtschaft,
Fischerei

Produzie-
rendes Ge-
werbe ohne 
Baugewerbe

Handel,
Gastgewerbe
und VerkehrBaugewerbe

Finanzie-
rung, Vermie-
tung und Un-
ternehmens-
dienstleister

Öffentliche
und private
Dienstleister

in Mrd EUR
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Quelle: Statistisches Bundesamt (Hrsg.): Statistisches Jahrbuch 2000 S. 641 und Institut der deutschen Wirtschaft: 
Deutschland in Zahlen, Köln 2007, S. 21

Bruttowertschöpfung im tertiären Sektor
nach Wertschöpfungsgruppen (in %) in 2006
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Quelle: Statistisches Bundesamt (Hrsg.): Statistisches Jahrbuch 2006

Bruttowertschöpfung im tertiären Sektor
in der offiziellen Statistik (in %, in 2006)
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Umsatz der Unternehmen zur Erbringung von
Dienstleistungen überwiegend für Unternehmen
nach Wirtschaftszweigen

Quelle: Statistisches Bundesamt: Dienstleistungen in Deutschland, Wiesbaden 2005, S. 31
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• Reales Wachstum 4 % pro Jahr
• Anstieg der Unternehmenszahl um 

380.000
• Zusätzliche 116.000 Arbeitsplätze pro 

Jahr
• Unternehmensbezogene Dienstleistun-

gen haben bessere Wachstumschancen 
als personenbezogene Dienstleistungen

Prognostizierte Entwicklung der
„Sonstigen Dienstleistungen“
bis zum Jahre 2010

Quelle: Krämer, H.: Zur Tertiarisierung der deutschen Volkswirtschaft, in: Mangold, K. (Hrsg.): Die Zukunft der Dienstleistung, Wiesbaden 1996, S. 184.
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Entwicklung der Erwerbstätigen nach 
Wirtschaftsbereichen 1882-2004

Quelle: Statistisches Bundesamt: Datenreport 
2006 -Zahlen und Fakten über die Bundesrepublik 
Deutschland, Bonn 2006, S. 92.
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Quellen: Institut der deutschen Wirtschaft: Deutschland in Zahlen, Köln 2007, S. 12 und Statistisches Bundesamt

Erwerbstätige nach Wirtschaftsbereichen 
(in %) 
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Erwerbstätige nach Wirtschaftsbereichen 
(in %) 
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Quellen: Institut der deutschen Wirtschaft: Deutschland in Zahlen, Köln 2007, S. 12 und Statistisches Bundesamt

Verteilung der Erwerbstätigen im 
Dienstleistungsbereich (in %) in 2006
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Quelle: Statistisches Bundesamt: Statistisches Jahrbuch 2008 für die Bundesrepublik Deutschland, 2008, S. 79

(Änderung der Erwerbstätigenzahlen in Tausend)

Arbeitsplatzbilanz der deutschen Wirtschaft 
1991-2007
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• Vergleichsweise geringer Erwerbstätigenanteil 
im Dienstleistungssektor

• Vergleichsweise geringer Anteil an der Brutto-
wertschöpfung

• Vergleichsweise geringer Anteil am interna-
tionalen Dienstleistungshandel

• Steigende Defizite im internationalen Dienst-
leistungshandel

Indikatoren einer quantitativen Dienst-
leistungslücke
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Quelle:  Meffert, H./Bruhn, M.: Dienstleistungsmarketing, 5. Aufl., Wiesbaden 2006, S. 14

Anteile der im Dienstleistungsbereich Beschäftigten 
an der Gesamtzahl der Erwerbstätigen im Zeitablauf
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Anteil der Dienstleistungen in Prozent der
Bruttowertschöpfung in Europa (2004)

Quelle: O.V.: Europäischer Dienstleistungsmarkt –Grenzen sollen fallen, iwd, (2005) 12, S. 7
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Die zehn je führenden Dienstleistungsexport-
und Dienstleistungimportländer

Quelle:  Meffert, H./Bruhn, M.: Dienstleistungsmarketing, 4. Aufl., Wiesbaden 2003, S. 14 und Krämer, H.: Zur Tertiarisierung der 
deutschen Volkswirtschaft, in: Mangold, K. (Hrsg.): Die Zukunft der Dienstleistung, Wiesbaden 1996, S. 199
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Saldo des deutschen Dienstleistungshandels 
2008 (in Mio. €)

Quelle: Deutsche Bundesbank: Monatsbericht März 2009, S. 20f
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Quelle: Bundeswirtschaftsministerium, 12.03,2010, auf: www.bmwi.de/BMWi/Navigation/Wirtschaft/dienstleistungswirtschaft,did=239886.html
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Jean Fourastiés Angebotsthese „Theorie 
vom Wachstum des tertiären Sektors”

Sektoreneinteilung nach der Bedeutung des 
technischen Fortschritts
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Jean Fourastiés Angebotsthese „Theorie 
vom Wachstum des tertiären Sektors”
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Quelle: Fourastié, J.: Die große Hoffnung des zwanzigsten Jahrhunderts, Paris 1952, S. 135

Jean Fourastiés Angebotsthese „Theorie 
vom Wachstum des tertiären Sektors”
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Quelle: Fourastié, J.: Die große Hoffnung des zwanzigsten Jahrhunderts, Paris 1952, S. 136

Jean Fourastiés Angebotsthese „Theorie 
vom Wachstum des tertiären Sektors”
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Horst Albachs „Theorie der industriellen 
Dienstleistung“

• Dienstleistungsexpansion ist nicht Ergebnis eines 
Nachfragesogs, sondern eines verschärften Wett-
bewerbs im industriellen Sektor.

• Unternehmen weichen dem Preisdruck durch die 
Entwicklung von Produkten mit höherem Produktnutzen 
(höherem Dienstleistungsanteil) aus.

• Unternehmen reagieren auf Kostendruck durch Ver-
lagerung von Dienstleistungen auf kostengünstigere 
Marktpartner.

Quelle:  Albach, H.: Dienstleistungsunternehmen in Deutschland, in: ZfB, 59 (1989) 4, S. 397-420
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Horst Albachs „Theorie der industriellen 
Dienstleistung“

Quelle:  Albach, H.: Dienstleistungsunternehmen in Deutschland, in: ZfB, 59 (1989) 4, S. 397-420

• Auslagerungen

bisher intern erstellter Dienstleistungen erfolgen aus Preis- und 
Kostenüberlegungen
zur Umgehung staatlicher Regulierungen im nationalen Rahmen 
(interinstitutionelle, nationale Regulierungsarbitrage)
und im internationalen Rahmen (interinstitutionelle, internationale 
Regulierungsarbitrage)

• Konsequenz

Dienstleistungsexpansion ist kein Vorbote einer zukünftigen 
Dienstleistungsgesellschaft, sondern Folge einer Strukturkrise
Dienstleistungsexpansion ist Folge des Wachstums im 
industriellen Bereich
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Horst Albachs „Theorie der industriellen 
Dienstleistung“

Quelle:  Albach, H.: Dienstleistungsunternehmen in Deutschland, in: ZfB, 59 (1989) 4, S. 397-420
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Wachstum im Dienstleistungssektor als 
Folge von Outsourcing

• Outsourcing

Definition = „Outside“, „resource“und „using“
Ausgliederung von Unternehmensaufgaben und 
-strukturen an Dritt- oder Tochterunternehmen 

• Tendenzen

Near-/Offshoring: Verlagerung an geografisch 
entfernte Orte
Business Process Outsourcing: Verlagerung 
vollständiger Geschäftsprozesse

Quelle: u.a. Becker, J.: Informationsmanagement, in: Corsten, H./ Reiß, M. (Hrsg.): Betriebswirtschaftslehre, München / Wien 1999, S. 586ff
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Der Trend zur Dienstleistungsgesellschaft

Einflussfaktoren

Quelle:  In Anlehnung an Meffert, H./Bruhn, M.: Dienstleistungsmarketing, 5. Aufl., Wiesbaden 2006, S. 6
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Traditionelle Güterproduktion:
(Gutenberg)

Produktionsprozess
in der Unternehmung

("Black-Box-"Betrachtung)

Elementar-
faktoren

- Arbeit
- Werkstoffe
- Betriebsmittel

Dispositive
Faktoren

- originärer dispositiver Faktor
(Geschäftsleitung)

- derivative dispositive Faktoren
(Planung, Organisation, Personal, etc.)

Leistungen /
Produkte /
Ergebnisse 
...

Charakterisierung der Dienstleistungs-
produktion
Prozess und Input
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Dienstleistungsspezifische Ausweitung
des Produktionsprozesses bei Maleri

Quelle: Maleri, R.: Grundzüge der Dienstleistungsproduktion, Berlin-Heidelberg-New York 1973, S. 76 ff

Produktionsprozess
in der Unternehmung

("Black-Box-"Betrachtung)

... tritt nur im Rahmen von Dienstleistungen auf

... wird vom Abnehmer in den Produktionsprozess
eingebracht

... ist nicht auf Beschaffungsmärkten zu erwerben
--- ist nicht autonom disponierbar

Externer
Faktor

Elementar-
faktoren

- Arbeit
- Werkstoffe
- Betriebsmittel

Dispositive
Faktoren

- originärer dispositiver Faktor
(Geschäftsleitung)

- derivative dispositive Faktoren
(Planung, Organisation, Personal, etc.)

Leistungen /
Produkte /
Ergebnisse 
...
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• ....ist ein dienstleistungsspezifischer Produktions-
faktor

• ....kann ein materieller / immaterieller Faktor sein
• ....immaterielle Faktoren nach Maleri (Informa-

tionen, Nominalgüter (d.h. Geld)) sind um die 
Untergruppe "Rechte" zu ergänzen

Der externe Faktor ...

Der externe Faktor erfüllt also keine Abgren-
zungsfunktion gegenüber Objektfaktoren !!!
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• Für den Bereich der Produktion von Dienstleistungen ist die 
Kombination der Input- / Produktionsfaktoren in eine Vor-
und eine Endkombination zu unterscheiden

• Die Vorkombination...

... hat vorbereitenden Charakter und dient dem Aufbau 
des Leistungspotenzials
... dient der bestimmungsgemäßen Vorbereitung der 
zum Einsatz gelangenden internen Produktionsfaktoren
... hat als Ergebnis die Leistungsbereitschaft (als sofort 
verfügbares Leistungspotenzial)

Der Produktionsprozess - die Faktorkombination
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• Die Endkombination …

... soll durch den Einsatz von Leistungsbereitschaft, 
weiterer interner Produktionsfaktoren und durch die 
Integration des Externen Faktors absetzbare Lei-
stungen erbringen (Produktion der Marktleistung)
... beinhaltet eine Unsicherheitskomponente:

die sachliche Eignung der Produktionsfaktoren und deren räumlich-
zeitliche Zuordnung ist nicht ausschließlich dem dispositiven Faktor 
(d.h. der Unternehmensleitung) überlassen

• Der externe Faktor ...
.... ist im Faktorkombinationsprozess die grundlegende 

Voraussetzung für die Endkombination
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Wie gestaltet sich nun dieser interne
Faktorkombinationsprozess ?

Interne
Produk-
tions-
faktoren

Vor-
kombi-
nation

Leistungs-
bereitschaft

Weitere interne
Produktions-
faktoren

Externer
Faktor

End-
kombi-
nation

Ergeb-
nis

Konkretisiert sich am externen Faktor

Produktionsprozess
in der Unternehmung

("Black-Box-"Betrachtung)
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Der externe Faktor ...

• .... ist im Faktorkombinationsprozess die grund-
legende Voraussetzung für die Endkombination;
Ohne zusätzliche, in der Unternehmung nicht vor-
handene Produktionsfaktoren ist die Endkombination 
nicht möglich
• ... ist in zeitlicher Hinsicht in manchen Dienstlei-
stungsunternehmungen - rein technisch – nicht 
erforderlich

GEFAHR: die technisch erbrachte Leistung wird nicht 
in eine Marktleistung umgewandelt
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Output = final angestrebte Ausbringungsmenge

Charakteristikum:
Immaterialität

Messproblem:
Outputquantität

Messproblem:
Outputqualität

z.B. bei bilateralen personen-
bezogenen Dienstleistungen

Problem: Abgrenzbarkeit

Unterscheidung von Teilquali-
täten, zusammengefasst als 
Ergebnisqualität

Problem: Verrichtungsqualität

Output der Dienstleistungsproduktion
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Outputquantität

Unterschiedliche Problemstrukturen:

Outputqualität
Vergleichbare Verfahren wie bei der
Erfassung von Sachgütern sind nur
bedingt geeignet:

Unterscheidung in
zeitpunktbezogene Produkte
zeitraumbezogene Produkte

Abgrenzbarkeit zu Sachleistungen
Kriterium "Vervielfältigung„
Kriterium "Werteverhältnis„
Kriterium "eigenständige 
wirtschaftliche Bedeutung"

Vgl. zu Sachgütern: Teilqualitäten rei-
chen nicht aus, da Dienstleistungen
meist der Präsenz des Kunden 
bedürfen:

Unterscheidung in Funktional-,Dauer-,
Integrations- und Stilqualität

Verrichtungsqualität: Resultat der 
Integration des externen Faktors; 
sowohl Nachfrager als auch Anbieter
beeinflussen die Verrichtungsqualität;
bezieht sich nur auf die Endkombination
der Dienstleistungsproduktion
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