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V

Vorwort

Vorwort
Viele Unternehmen lassen Potenziale ungenutzt, weil sie dem Service nicht ausrei-
chend Stellenwert einräumen. So betrachten Maschinenhersteller den Service viel-
fach immer noch als notwendiges Beiwerk zu ihrem Kernprodukt, obwohl die Margen 
im Service im Durchschnitt heute deutlich über denen im Sachgutgeschäft liegen. 
Der Dienstleistungssektor ist heutzutage nicht mehr wegzudenkender Bestandteil 
von Unternehmen, dessen effektive Weiterentwicklung erheblich zum Unterneh-
menserfolg beitragen kann.

Jedoch tun sich gerade kleine und mittlere Unternehmen schwer, wenn es um die 
effiziente Gestaltung der Dienstleistungserbringung geht. Ihnen fehlt es häufig an 
speziellem Service-Know-how und Personal, um gezielte Optimierungsmaßnah-
men vornehmen zu können. Erschwerend kommt hinzu, dass kleine Serviceorga-
nisationen Nachfrageschwankungen deutlich stärker ausgeliefert sind als große 
Unternehmen mit mehreren Standorten. Erstere können in Zeiten hoher Nachfrage 
die Spitzenlasten nicht bedienen und haben beim Ausbleiben von Aufträgen kaum 
Spielraum, die Mitarbeiter, z. B. durch Übernahme von Aufträgen anderer Standorte, 
auszulasten.

Das Forschungsinstitut für Rationalisierung (FIR e. V.) an der RWTH Aachen beschäf-
tigt sich im Bereich Dienstleistungsmanagement seit mehr als einem Jahrzehnt 
mit diesen Fragestellungen. In Zusammenarbeit mit Unternehmen wurden in zahl-
reichen Forschungs- und Industrieprojekten Konzepte und Methoden entwickelt, 
die vor allem den deutschen Mittelstand in seinem täglichen Geschäft unterstüt-
zen. Deutsche Unternehmen zeichnen sich im Bereich des industriellen maschinen-
nahen Services weltweit durch führende Qualität und Leistungsfähigkeit aus: Nicht 
nur der deutsche Maschinenbau ist Spitze, der deutsche (industrielle) Service ist es 
auch! Erklärtes Ziel des FIR ist es, durch die anwendungsorientierte Erforschung von 
Grundlagen der Betriebsorganisation und der Erschließung von zukünftigen Leit-
themen (z. B. der Digitalisierung im Service) den Standort Deutschland als Vorbild 
für andere Industrienationen zu erhalten.

Im vorliegenden Buch sind die wichtigsten Erkenntnisse aus der Forschung des 
FIR im Bereich Effizienz von Dienstleistungen der letzten Jahre zusammengefasst. 
Mit wissenschaftlichem Anspruch werden praxisrelevante, also anwendbare Kon-
zepte und Methoden vermittelt. Neben grundlegenden Erkenntnissen zu Service-
effizienz, Verschwendung im Service und Servicekennzahlen wird der Aachener 
Lean Services-Zyklus als Managementansatz für industrielle Dienstleistungen vor-
gestellt. Bei der Entwicklung der Konzepte geben wir uns nie mit dem akzeptierten 
Stand der Forschung zufrieden, sondern stellen diesen auf die Probe, fordern ihn 
heraus und entwickeln neue, bessere und vor allem praxisnähere Lösungen. Dass 
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sich diese Vorgehensweise bewährt, belegt nicht zuletzt das Konsortialbenchmar-
king „Lean Services“ aus dem Jahr 2014. Diese europäische Studie zeigt auf, dass 
Erfolg und Effizienz im Service keine Zufälle sind, sondern auf grundlegenden Prin-
zipien basieren, die sich alle im Aachener Lean Services-Zyklus wiederfinden. Um 
die Brücke zur Praxis in diesem Buch zu schlagen, sind Fallbeispiele (häufig unter 
namentlicher Erwähnung der Unternehmen) eingefügt, um die Überführung der Kon-
zepte in die Praxis zu veranschaulichen.

Ob Ihr Interesse an diesem Buch nun wissenschaftlicher oder praktischer Natur ist, 
wir wünschen Ihnen viel Freude bei der Lektüre und hoffen, dass Sie neue Erkennt-
nisse und Denkanstöße gewinnen.

Die Herausgeber

Prof. Dr.-Ing. Volker Stich Dr.-Ing. Gerhard Gudergan
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1

Einleitung

1 Einleitung
Der Dienstleistungssektor ist der größte Wirtschaftssektor in Deutschland. Zuneh-
mender Wettbewerbsdruck gepaart mit einer ohnehin hohen Fixkostenbelastung 
zwingt Service-Unternehmen, vorhandene Ressourcen möglichst effizient einzu-
setzen. Die Dienstleistungsproduktivität ist ein maßgeblicher Erfolgsfaktor auf 
betriebswirtschaftlicher, aber auch auf volkswirtschaftlicher Ebene. Unternehmen 
stellen sich immer häufiger die Frage, wie die eigene Service-Organisation im Ver-
gleich zu Konkurrenten und Mitbewerbern zu bewerten ist und an welchen Stellen 
noch unerschlossene Potenziale zur Effizienzsteigerung liegen. Der Dienstleistungs-
sektor ist aus verschiedenen Gründen jedoch sehr stark heterogen ausgeprägt. Der 
Begriff subsumiert eigentlich verschiedene Branchen, Unternehmen oder Arten von 
Dienstleistungen. Im Rahmen von wirtschaftstheoretischen Überlegungen ist es 
nicht sinnvoll, die Dienstleistungsbranche in dieser Form als Ganzes zu betrachten.

Die Konzepte dieses Buches wurden daher für eine spezielle Art, die industriellen 
Dienstleistungen, entwickelt. Bei industriellen Dienstleistungen handelt es sich um 
meist produktbezogene maschinennahe Dienstleistungen, die von Unternehmen 
aus dem industriellen Umfeld (Industriegüterhersteller und reine Dienstleistungs-
unternehmen) an technischen Objekten der gewerblichen Kunden erbracht werden. 
Sie sind daher der Kategorie der investiven Dienstleistungen zuzuordnen.

Die Bezeichnung „Effiziente Dienstleistung“ ist aus Kundensicht im Grunde bereits 
ein Pleonasmus, also eine mehrfache Verwendung prinzipiell redundanter Begriffe 
(so wie kaltes Eis oder schwerer Panzer). Ein Markt für industrielle Dienstleistun-
gen existiert nur deshalb, weil es für Unternehmen eben nicht effizient ist, gewisse 
Leistungen selber zu erbringen. Dabei spielt die Verfügbarkeit von Ressourcen meist 
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Abbildung 1: Kategorisierung von Dienstleistungen (in Anlehnung an Gill 2004)


