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1. Einführung in das Thema 

1.1 Hintergrund und Problemstellung 

Der Trend ist eindeutig: Deutschland hat sich zu einem Dienstleistungsland ent-

wickelt. 69% der Bruttowertschöpfung wurden im Jahre 2012 im Dienstleistungs-

sektor erwirtschaftet.1 Seit Jahrzehnten nimmt der Dienstleistungsanteil in 

Deutschland deutlich zu. Diese Entwicklung ist ebenso in vielen anderen Ländern 

zu beobachten. Sie verdeutlicht damit die volkswirtschaftliche Bedeutung der 

Dienstleistungsbranche als tertiären Sektor der Gesamtwirtschaft. Im Gegenzug 

reduziert sich der primäre Sektor der Urproduktion, während sich die Bruttowert-

schöpfung im sekundären Sektor der Industrie und des produzierenden Gewerbes 

weniger stark veränderte.  

 

 

 

 

 

 

 
   
   Quelle: Deutsche Bank Research (2013), S. 3 

              Abb. 1.: Dienstleistungen dominieren  

 

Prognosen gehen davon aus, dass der heterogene Dienstleistungsbereich weiter 

zunehmen wird. Auch bei Sachleistungen sind immer mehr Dienstleistungsanteile 

enthalten. Damit wird die Dienstleistungsnachfrage zwangsläufig weiter steigen.  

 

Die Interaktion zwischen dem Dienstleistungsanbieter und dem Kunden als  

Dienstleistungsnachfrager erfordert den direkten Kundenkontakt und die Ermitt-

lung der Kundenwünsche. Damit wird neben der wirtschaftlichen Komponente 

auch die zwischenmenschliche Beziehung deutlich. Beim Kontakt mit dem Kun-

den steht der Faktor Mensch im Mittelpunkt. Die verschiedenen psychologischen, 
                                                           
1 Vgl. Deutsche Bank Research, Dienstleistungen (2013), S. 2. 


