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Vorwort

Dienstleistungen werden in der betriebswirtschaftlichen Literatur seit An-
fang der 1970er Jahre intensiv diskutiert. Wéhrend im angelséchsischen und
skandinavischen Raum marketingorientierte Arbeiten dominierten und auch
weiterhin dominieren, lag in der deutschsprachigen Literatur zunichst der Fo-
kus auf produktionswirtschaftlichen Fragestellungen. Aufbauend auf diesen
Arbeiten nahm sich dann die marketingwissenschaftliche Literatur dieses Pro-
blembereiches an. Dabei stellten zunédchst Fragen der Dienstleistungsqualitét
den zentralen Forschungsschwerpunkt dar, wobei mit Ende der 1990er Jahre
zunehmend eine Erweiterung zum Dienstleistungsmanagement zu beobachten
war. Naturgemdfl nahmen mit dieser Ausrichtung Gestaltungsfragen und -emp-
fehlungen eine zentrale Rolle ein, wéhrend die Anzahl grundlagenorientierter
Forschungsbeitrige tendenziell gering war.

Vor diesem Hintergrund haben sich die Herausgeber das Ziel gesetzt, mit
diesem Band den Stand und die Entwicklungsperspektiven einer theoretischen
Fundierung der Dienstleistungsdkonomie aufzuzeigen. Die vorliegenden Auf-
sdtze sind als Beitrdge zur Grundlagenforschung zu verstehen, wobei darauf
geachtet wurde, Wissenschaftler unterschiedlicher betriebswirtschaftlicher Spe-
zialisierungen aufzunehmen, um so den Problemkomplex Dienstleistung mog-
lichst umfassend zu durchleuchten. Dabei reicht das Spektrum von der Wissen-
schaftstheorie iiber Marketingwissenschaft, Produktionstheorie, Organisations-
theorie bis hin zu verhaltenswissenschaftlichen Theorien. Der vorliegende
Sammelband bietet damit eine mehrdimensionale Sicht auf das Phdnomen der
Dienstleistung.

Zunichst mochten die Herausgeber den Autoren sowohl fiir Thre spontan be-
kundete Bereitschaft, an diesem Werk mitzuwirken als auch fiir die kooperative
Zusammenarbeit danken. Herrn Dipl.-Kfm. Kai-Michael Dresch und Herrn
Jorg Reiter danken wir fiir die umfangreiche Unterstiitzung im Rahmen der re-
daktionellen Bearbeitung und drucktechnischen Aufbereitung dieses Buches.
Den Herausgebern der Reihe ,,Betriebswirtschaftliche Forschungsergebnisse®,
insbesondere Herrn Univ.-Prof. Dr. Marcell Schweitzer danken wir fiir die Auf-
nahme in diese renommierte Schriftenreihe. Schlielich danken wir Herrn Dr.
Florian R. Simon und Frau Regine Schidlich vom Verlag Duncker & Humblot
fiir die harmonische Zusammenarbeit.

Kaiserslautern, im Februar 2005 Hans Corsten und Ralf Gossinger
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Dienstleistungsokonomik: Theorie der
Dienstleistungsokonomie ohne Dienstleistung?

Von Michaela Haase

,Jede Zerlegung unserer Erfahrungswelt in ontologische Katego-
rien ist theorie-abhdngig. ... Wer bestimmt, was es gibt, ist we-
der Gott noch die Welt — es ist die Theorie. Mit anderen Worten:
Was es gibt, hiangt davon ab, welche Theorie wir angenommen
haben, und nicht umgekehr’[.“l

1 Einleitung

Die Dienstleistungsékonomik kann als Theorie der Dienstleistungsékonomie
bezeichnet werden. Darin eingeschlossen ist die Analyse der Verflechtungen,
Interdependenzen oder Wechselwirkungen der Dienstleistungsdkonomie mit
den anderen Bereichen der Okonomie. Welche aber sind die anderen Bereiche
der Okonomie? Von was grenzt sich die Dienstleistungsokonomie ab? Dies
sind einerseits diejenigen Wirtschaftsbereiche, die nach der Volkswirtschaftli-
chen Gesamtrechnung nicht zum tertidren Sektor gezihlt werden, also der pri-
maére Sektor und der sekundére Sektor; dies sind andererseits die Sachleistun-
gen’. Beide Ebenen — die der Wirtschaftsbereiche und die der Leistungen — fiih-
ren nicht zu eindeutigen Abgrenzungen.

Unter ,,Dienstleistungsdkonomik* werden Ansdtze gefalit, die der wirt-
schaftswissenschaftlichen Ausrichtung von Theorien iiber die Dienstleistungs-
o6konomie angehoren, wie die produktionstheoretischen Ansétze, die Theorie
der Unternehmung (Leistungslehre) und die informations- oder institutionen-
6konomisch ausgerichteten Teile der Marketingwissenschaft. Dienstleistungen
sind aber nicht nur Erfahrungsobjekt’ der Okonomik, sondern auch anderer so-
zialwissenschaftlicher Theorien. Deren Beitrdge zum Erkenntnisgewinn und

" Moulines (1994), S. 182.

% Aus Vereinfachungsgriinden wird nicht darauf eingegangen, dal es auch noch dar-
iiber hinausgehende Klassifikationen gibt, z.B. die Unterscheidung zwischen Dienst-,
Sach- und Auftragsleistungen. Vgl. Mengen (1993), S. 29.

? Die Unterscheidung zwischen Erkenntnis- und Erfahrungsobjekt geht auf Amonn
(1927) zuriick. Vgl. dazu auch Haase (2000a) und (2000b).



10 Michaela Haase

zur Gestaltung und Steuerung von Dienstleistungsprozessen werden in diesem
Beitrag ausgeblendet, da die wirtschaftswissenschaftliche Perspektive im Vor-
dergrund steht.

Betrachtet man die Entstehungsgeschichte der Dienstleistungsékonomik,
dann 148t sich feststellen, dal diese durch Verdnderungen der sozialen Realitét
entstanden ist. So haben die Anteile des Dienstleistungssektors an der Brutto-
wertschopfung® in den letzten Jahrzehnten auf Kosten des sekundiren Sektors
bestindig zugenommen® °. Die betriebswirtschaftliche Theorienbildung war ur-
spriinglich iiberwiegend an der Analyse des Industriebetriebes orientiert; sie
bedurfte anhand der zunehmenden Bedeutung von Dienstleistungen und der
damit zusammenhéngenden Fragestellungen oder Problemidentifikationen einer
Verinderung’. Eine Konsequenz ist, da die Produktionstheorie um die Dienst-
leistungsproduktion erweitert wurde®; eine andere, daB in der Theorie der Un-
ternechmung bzw. Leistungslehre’ der dienstleistungsspezifische produktions-
theoretische Kern integriert und auf die Sachleistungsproduktion erweitert'®
wurde. Relativ schnell wurde dann in der Leistungslehre die begriffliche Unter-
scheidung zwischen Dienst- und Sachleistungen fallengelassen und durch den
Leistungsbiindelbegriff ersetzt''. Der Vorschlag, auf die Unterscheidung zwi-
schen Dienst- und Sachleistungen zu verzichten, hat sich bislang aber kaum
durchgesetzt.

Ein weiterer Entwicklungsstrang beruht auf der Rezeption informations- und
institutionendkonomischer Erkenntnisse und Konzepte. So orientiert sich die
6konomisch ausgerichtete Marketingwissenschaft in bezug auf die Konzipie-

* Der Anteil des Dienstleistungssektors an der Bruttowertschopfung stieg von 1991
bis 2001 von 63,7% auf 69,9%, wihrend sich der Anteil des Produzierenden Gewerbes
von 1991 bis 2001 von 28,8% auf 23,8% (ohne Bau) verringerte. Vgl. BMWA (0.J.),
0.S.

> Fiir Erkldrungsansdtze dieses Prozesses vgl. Engelhardt/Kleinaltenkamp/Recken-
felderbdumer (1993); Ullrich (2004), S. 21 ff., und die dort jeweils angegebene Litera-
tur.

® Es wurde sogar die Befiirchtung laut, daf3 ,,... die Bedeutung der Industrie tatséch-
lich in dem MafBe [schwindet], in dem die Tertidrisierung voranschreitet.“ BMWA (0.J.),
0.S. Diese Gefahr besteht jedoch nicht, da gerade die unternehmensnahen Dienstleistun-
gen fiir die Tertidrisierung verantwortlich sind bzw. Industrie- und Dienstleistungssektor
sich in enger Verflechtung entwickeln und ein GroBteil der Dienstleistungen fiir den
Produzierenden Sektor erbracht wird.

7 Vgl. Bode/Zelewski (1994).

8 Vgl. Corsten (1985).

? Die Leistungslehre ist nicht die einzige Theorie der Unternehmung, aber die Theo-
rie der Unternehmung der Dienstleistungsokonomik.

" Die Leistungslehre ist daher im Kern ebenfalls eine Produktionstheorie. Vgl.
Kleinaltenkamp/Haase (1999).

! Vgl. Engelhardt/Kleinaltenkamp/Reckenfelderbdaumer (1993).
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rung und Kommunikation der Leistungsbiindel an den aus der Informations-
O6konomik oder der Institutionendkonomik stammenden Charakterisierungen
von Leistungen'?. Aus diesen Theorien folgt die Unterscheidung zwischen
Dienst- und Sachleistungen nicht, sondern unter anderem jene zwischen Such-
und Erfahrungsgiitern'> bzw. Such-, Erfahrungs- und Vertrauensgiitern'* oder
zwischen Austausch- und Kontraktgiitern'’. Sofern sich dienstleistungsokono-
mische Ansédtze der Informations- oder Institutionenékonomik bedienen, dient
die Unterscheidung zwischen Dienst- und Sachleistung nur zur informellen,
vorwissenschaftlichen Charakterisierung des Gegenstandsbereiches bzw. wird
beim Kontakt mit Studierenden oder Praktikern — Personen, die das Sprachsy-
stem der Alltagssprache benutzen — relevant.

Ziel dieses Beitrages ist es, die Moglichkeiten einer Integration des Dienst-
leistungsbegriffs in das semantische System von Theorien vor dem Hintergrund
der Wissenschaftstheorie bzw. Definitionslehre zu diskutieren. Dabei geht es
nicht nur um definitorische Feinheiten, sondern um die Frage, ob und wie die
Dienstleistungsékonomik — innerhalb der Okonomik — ein eigenes Erkenntnis-
objekt spezifizieren kann und ob sie dazu eines alltagssprachlichen oder eines
theoretischen Dienstleistungsbegriffs bedarf. Angesichts der Entwicklungsge-
schichte der Dienstleistungsokonomik — Entstehung iiber eine Theoriedifferen-
zierung, die ihren Ursprung in einer Verdnderung der sozialen Realitdt hat —
und ihrer Zugehorigkeit zur Betriebswirtschaftslehre, einer Handlungswissen-
schaft, ist eine starke Tendenz zur Beibehaltung der Unterscheidung zwischen
Dienst- und Sachleistungen zu erwarten. Daran schliefen die Versuche, eine
theoriegeleitete Definition des Dienstleistungsbegriffs zu geben, unmittelbar an.

Es ist — zumindest in den Sozialwissenschaften — nicht ungewohnlich, da
Begriffe der Alltagssprache im Lichte bestimmter Theorien neu definiert'® und
nachfolgend in der Alltagssprache und in der theoretischen Sprache mit unter-
schiedlicher Bedeutung benutzt werden. Ein Grund, der fiir eine theoriegeleitete
Definition des Dienstleistungsbegriffs spricht, ist die mangelnde Prizision und
Vagheit des alltagssprachlichen Begriffs. Durch eine Neudefinition kdnnte eine
prazise Begriffsbestimmung erreicht werden. Dies ist vorteilhaft, wenn dem
Dienstleistungsbegriff insofern eine entscheidende Rolle zukommt, als iiber ihn
der Gegenstandsbereich an einem maf3geblichen Punkt fixiert wird, der dann
die AnschluBlstelle fiir die Vielzahl betriebswirtschaftlicher Fragestellungen

12 ygl. z.B. Kaas (1992); Schade (1997); Schade/Schott (1993).
13 Vgl. Nelson (1970).

' Vgl. Darby/Karni (1973).

15 Vgl. Alchian/Woodward (1988).

1% vgl. Opp (1995).



