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Standard:IS – Dienstleistungsstandards 	
in erfolgreichen Internationalisierungsstrategien

Ergebnisse einer Studie zum Status Quo der internationalen 	
Dienstleistungsstandardisierung im Maschinen- und Anlagenbau

Das Verbundvorhaben Standard:IS hat sich zum Ziel gesetzt, durch unternehmensübergreifende 
und unternehmensinterne Standardisierung die Exportfähigkeit von unternehmensbezogenen 
Dienstleistungen und damit die Internationalisierung von Dienstleistungsunternehmen zu för-
dern. Das FIR ist im Rahmen von zwei Teilprojekten in Standard:IS eingebunden. Einerseits 
unterstützt das FIR in einem Betriebsprojekt das Unternehmen Claas bei der Entwicklung eines 
Wartungskalkulationsprogramms. Ein ausführlicher Bericht zu diesem Projekt findet sich in der 
UDZ 2/2007. Auf der anderen Seite führt das FIR eine empirische Studie zur Bedeutung von 
Normen und Standards im Bereich technischer Dienstleistungen durch. Hintergrund, Vorgehen 
und Ergebnisse dieser Studie werden im Folgenden dargestellt.

Das FIR hat im Zeitraum von 2006 bis 2008 
eine Studie mit dem Ziel durchgeführt, die 
Bedeutung von Normen und Standards im 
Bereich technischer Dienstleistungen zur 
Unterstützung der Internationalisierung deut-
scher Industrieunternehmen aufzudecken, 
den Status quo und langfristige Perspektiven 
der Standardisierungsaktivitäten zu ermitteln 
und Handlungsempfehlungen aufzuzeigen. 
Dazu wurden im Abstand von einem Jahr zwei 
empirische Erhebungen innerhalb derselben 
Zielgruppe durchgeführt.

Die Ergebnisdarstellung der Studie gliedert sich 
in zwei Teile. Zunächst werden Dienstleistungs-
standards in Abhängigkeit des Produktlebens-
zyklus als auch Aspekte der Nutzung von Stan- 
dards im Rahmen der Internationalisierung des  
Dienstleistungsgeschäfts dargestellt. Anschlie-
ßend wird der Erfolg durch Standardisierung im 
Dienstleistungsgeschäft untersucht.

Die Auswertung der beiden empirischen Erhe-
bungen erfolgte anhand multivarianter statistischer 
Verfahren. Während in der ersten empirischen 
Erhebung primär die Signifikanz der zuvor for-
mulierten Forschungshypothesen getestet wur-
de, diente die zweite Erhebung dazu, zeitliche 
Entwicklungstrends aufzuzeigen und die erste 
Erhebung zu validieren.

Aufgrund des großen Umfangs der Studie ist es im 
Rahmen dieses Artikels nicht möglich, sämtliche 
Studienergebnisse zu präsentieren. Im Folgenden 
wird daher nur eine Teilmenge der Ergebnisse 
vorgestellt (der interessierte Leser findet die voll-
ständige Studie auf der Homepage des FIR unter 
http://www.fir.rwth-aachen.de/cgi-bin/webdyn/
extern.cgi?target=1_3_12_176).

Im Rahmen der beiden Erhebungen wurden je-
weils 750 Unternehmen vom FIR angesprochen. 
Die Rücklaufquote betrug durchschnittlich 11 %,  

Bild 1 
Branchenausrichtung der 
befragten Unternehmen

Projektinfo
Standard:IS – Dienstleistungs-
standards in erfolreichen 
Internationalisierungsstrategien

Projekt-/	
Forschungsträger
Bundesministerium für Bildung 
und Forschung, Projektträger 
Deutsches Zentrum für Luft-  
und Raumfahrt

Fördernummer
01 HQ 0517–19
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01.08.2005–31.07.2008

Projektpartner
DIN Deutsches Institut für  
Normung e.V.; Claas Selbstfah-
rende Erntemaschinen GmbH;
DIW Deutsche Industriewar- 
tung AG; Heinz-Piest-Institut für  
Handwerkstechnik an der 
Universtität Hannover (HPI);
Fraunhofer-Institut für Arbeits- 
wissenschaft und Organisation  
(IAO); Universität Stuttgart 
– Institut für Arbeitswissen- 
schaft und Technologiemana- 
gement (IAT); Fraunhofer-
Institut System- und Innova- 
tionsforschung (ISI); Koopera-
tionsstelle Hamburg (Koop);
Lehrstuhl für Internationales 
Management der RWTH 
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Website des Projekts
www.standard-is.de
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insgesamt nahmen 90 Unternehmen an der 
Studie teil.

Die beiden Branchen Werkzeugmaschinen und 
Fertigungssysteme sowie Verfahrenstechnische 
Maschinen und Apparate sind mit Abstand am 
stärksten vertreten (Bild 1, s. S. 42). Daneben 
nahmen auch Unternehmen aus den Branchen 
Fördertechnik, Antriebstechnik, Fluidtechnik, 
Nahrungsmittel- und Verpackungsmaschinen, 
Bau- und Baustoffmaschinen, Druck- und 
Papiertechnik, Pumpen, Kunststoff- und Gummi-
maschinen, Landtechnik, Elektrotechnik und 
Medizintechnik an der Befragung teil. Somit 
repräsentiert die vorliegende Studie einen aus-
sagekräftigen Branchenquerschnitt. 

Die Relevanz der Umfrage ergibt sich aus der ge-
stiegenen Bedeutung von Standards im Rahmen 
der Internationalisierung des Servicegeschäfts 
(Bild 2). Sowohl 2006 als auch 2007 stimmen 
mehr als die Hälfte der befragten Unternehmen 
(Mittelwert = 3,19) der hohen Bedeutung von 

Standards im Rahmen der Internationalisierung 
des Servicegeschäfts zu, dabei steigt der 
Mittelwert von 3,2 in 2006 auf 3,6 in 2007.

Die Bedeutung von Dienstleistungsstandards 
in internationalen Märkten hängt ab von der 
Präsenz der Unternehmen in den jeweiligen 
Märkten. Generell gilt, dass die Bedeutung von 
Standards auf internationalen Märkten umso 
höher von den Unternehmen eingeschätzt wird, 
je stärker diese in den Märkten vertreten sind.

Bild 2
Dienstleistungsstandards 
sind im Rahmen der 
Internationalisierung 
von hoher Bedeutung

Bild 3
Präsenz und Standards 
auf den Märkten

Bild 4
Clusterung in erfolgreiche 
und weniger erfolgreiche
Unternehmen

Dienstleistungsmanagement
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Bild 3 (s. S. 43) zeigt einerseits sehr deutlich 
den Trend hin zur Internationalisierung des 
Servicegeschäfts (Vergleich Linien 2006 mit 
2007) und andererseits die zunehmende 
Bedeutung von Dienstleistungsstandards für 
den Wirtschaftsraum Asien/Australien/Ozeanien 
sowie den Rückgang der Bedeutung für den 
westeuropäischen und nordamerikanischen 
Wirtschaftsraum.

Bild 5
Vergleich der Umsatzanteile 
2004, 2006 und 2007 

Bild 6
Genutzte/Gewünschte 
Standards vor der Produkt-
nutzung

Um Handlungsempfehlungen für den Bereich 
unternehmensbezogener Dienstleistungen for-
mulieren zu können, wurde zunächst mit Hilfe sta-
tistischer Methoden eine Abgrenzung von erfolg-
reichen und weniger erfolgreichen Unternehmen 
im Dienstleistungsgeschäft vorgenommen. Ziel 
dieser Abgrenzung ist es, den Zusammenhang 
zwischen Standards im Dienstleistungsbereich 
und dem Erfolg des Dienstleistungsgeschäfts 
aufzudecken.

Bild 4 (s. S. 43) unterscheidet erfolgreiche von 
weniger erfolgreichen Unternehmen anhand 
ausgewählter wirtschaftlicher Kenngrößen des 
Dienstleistungsgeschäfts. Erfolgreiche Unter-
nehmen zeichnen sich insbesondere dadurch 
aus, dass sie Umsatz und Umsatzrenditen im 
Dienstleistungsgeschäft, sowohl absolut als auch 
relativ, stärker als im Produktgeschäft steigern 
konnten.

In Bild 5 ist die zeitliche Entwicklung der 
Umsatzanteile des Dienstleistungsgeschäfts am 
Gesamtumsatz dargestellt. Sowohl bei den erfolg-
reichen als auch bei den weniger erfolgreichen 
Unternehmen ist ein kontinuierlicher Anstieg 
des Umsatzanteils des Dienstleistungsgeschäfts 
festzustellen. Dieser Anstieg spiegelt die Profes-
sionalisierung des Dienstleistungsgeschäfts 
wider. Hinsichtlich der absoluten Umsatzanteile 
unterscheiden sich erfolgreiche Unternehmen 
deutlich von den weniger erfolgreichen. Dieser 
Zusammenhang resultiert auf der Korrelation der 
abgefragten Erfolgsgrößen (vgl. Bild 4, S. 43), die 
bei der Clusterung verwendet wurden, mit dem 
Umsatzanteil im Servicegeschäft.

Die festgestellten signifikanten Unterschiede zwi-
schen im Dienstleistungsbereich erfolgreichen und 
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Bild 7
Genutzte/Gewünschte 
Standards während der  
Produktnutzung

Bild 8
Genutzte/Gewünschte 
Standards nach der Produkt-
nutzung 

weniger erfolgreichen Unternehmen zeigen sich 
auch in der Analyse der Bedeutung von Standards 
für einzelne Dienstleistungen. Diese sind nach der 
Lebenszyklusphase der Sachleistung, auf das sie 
sich beziehen, in die drei Phasen vor, während 
und nach der Produktnutzung unterteilt. Für die 
Phase vor der Produktnutzung sind Unterschiede 
zwischen erfolgreichen und weniger erfolg-
reichen Unternehmen insbesondere hinsichtlich 
der Nutzung von Standards im Bereich Schulung 
zu erkennen (Bild 6); 79% der erfolgreichen 
Unternehmen nutzen bereits Schulungsstandards, 
bei den weniger Erfolgreichen sind es lediglich 58%. 

Bei der Betrachtung des Bedarfs nach weiteren 
Dienstleistungsstandards fällt auf, dass sich deut-
lich mehr der weniger erfolgreichen Unternehmen 
weitere Schulungsstandards wünschen als die  
Erfolgreichen (29% zu 15%). Hinsichtlich Finan-
zierungs- und Beratungsstandards ist der Bedarf 
der erfolgreichen Unternehmen höher.

Für die Phase während der Produktnutzung zeich-
net sich ein ähnliches Bild ab (Bild 7). Erfolgreiche 
Unternehmen nutzen insgesamt weitaus mehr 
Standards als weniger Erfolgreiche, insbeson-
dere bei der Montage/Installation, Reparatur/

Dienstleistungsmanagement
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weiteren Standards ist sowohl bei Finanzierungs- 
als auch bei Beratungs-Dienstleistungen größer 
als der von weniger erfolgreichen. Im Bereich 
Schulung /Einweisung haben hingegen die 
weniger erfolgreichen Unternehmen einen 
größeren Bedarf. Dies ist durch den bereits sehr 
hohen Nutzungsgrad (73 %) von Standards von 
erfolgreichen Unternehmen in diesem Bereich 
zu erklären.

Für die Phase während der Produktnutzung 
zeichnet sich ein ähnliches Bild ab (Bild 7, s. 
S. 45). Erfolgreiche Unternehmen nutzen ins-
gesamt weitaus mehr Standards als weniger 
erfolgreiche, insbesondere bei der Montage/
Installation, Reparatur/Störfallbeseitigung und 
Ersatzteildienst sowie im Bereich Schulung, 
Informationsversorgung und Modernisierung. 
Insgesamt besteht ein größerer Bedarf an 
weiteren Standards bei den erfolgreichen 
Unternehmen. 

Für die Phase nach der Produktnutzung ist  
der Nutzungsgrad von Standards bei allen  
Befragten eher gering. Erfolgreiche Unterneh-
men nutzen hier mehr Standards für Demontage 
und Rückkauf als weniger Erfolgreiche. Bei 
Entsorgungs- und Recycling-Dienstleistungen ist 
die Tendenz gegenläufig (Bild 8, s. S. 45). 

Zusammenfassend kann festgehalten werden, 
dass erfolgreiche Unternehmen vor, während und 
nach der Produktnutzung durchschnittlich mehr 
Standards als weniger erfolgreiche nutzen. Beim 
Bedarf nach weiteren Standards verhält es sich 
tendenziell eher umgekehrt. Dies lässt sich aus 
dem höheren Nutzungsgrad von Standards er-
folgreicher Unternehmen erklären. Bei den erfolg-
reichen als auch bei den weniger erfolgreichen 
Unternehmen besteht eine verstärkte Nachfrage 
nach weiteren Dienstleistungsstandards in den 
Bereichen, in denen bisher wenige Standards 
genutzt werden.

Störfallbeseitigung, dem Ersatzteildienst sowie im 
Bereich Schulung, Informationsversorgung und 
Fernüberwachung. Der Vergleich zum Vorjahr 
zeigt eine generell höhere Nutzung der Standards, 
jedoch nur unwesentliche Veränderungen in der 
Relation zwischen erfolgreichen und weniger 
erfolgreichen Unternehmen. 

Der Bedarf nach weiteren Dienstleistungsstandards 
während der Produktnutzung hat sich gegenüber 
2006 gravierend verändert. Überwog der Bedarf 
nach weiteren Standards 2006 bei den erfolg-
reichen Unternehmen noch deutlich, weisen 
2007 die weniger erfolgreichen Unternehmen 
einen deutlich höheren Bedarf nach weiteren 
Standards auf und verzeichnen somit gegen-
über 2006 starke Bedarfszuwächse. Bei den 
erfolgreichen Unternehmen stieg der Bedarf 
nur leicht an.

Für die Phase nach der Produktnutzung nutzen 
erfolgreiche Unternehmen durchschnittlich wie-
derum mehr Standards und haben auch einen 
höheren Bedarf nach weiteren Standards. Einzige 
Ausnahme bildet hier die Entsorgung, für die we-
niger erfolgreiche Unternehmen mehr Standards 
nutzen als Erfolgreiche (Bild 8).

Die Relationen zwischen erfolgreichen und weni-
ger erfolgreichen Unternehmen sind im Vergleich 
zu 2006 in allen Punkten wiederum nahezu gleich 
geblieben; wiederum ist eine Steigerung sowohl 
der Nutzung von Dienstleistungsstandards als 
auch des Bedarfs nach diesen festzustellen.

Zusammenfassend gewinnen Dienstleistungs-
standards zusehends an Bedeutung. Dies 
zeigt sich nicht nur an der Abhängigkeit des 
Unternehmenserfolges von der Nutzung von 
Dienstleistungsstandards, sondern auch an dem 
deutlich gestiegenen Bedarf nach weiteren Stan-
dards in 2007 gegenüber 2006. Auffällig an der 
Entwicklung ist, dass der Wunsch nach weiteren 
Standards insbesondere bei den weniger erfolg-
reichen Unternehmen stark zugenommen hat.

Unterschiede zwischen erfolgreichen und we-
niger erfolgreichen Unternehmen in der Phase 
vor der Produktnutzung sind insbesondere bei 
der Nutzung von Standards bei Schulungen und 
Einweisungen auszumachen (vgl. Bild 6, S. 48). 
Hier haben weniger erfolgreiche Unternehmen 
noch große Defizite. Demgegenüber standardi-
sieren erfolgreiche Unternehmen ihre Beratungs-
leistungen in etwas geringerem Maße als weniger 
Erfolgreiche. Ein etwa gleich hoher Nutzungsgrad 
von Standards (30 % bzw. 31 %) ist bei 
Finanzierungs-Dienstleistungen zu erkennen. 40 %  
der erfolgreichen Unternehmen wünschen sich 
Standards bei Beratungs-Dienstleistungen; der 
Wunsch von erfolgreichen Unternehmen nach 

Dipl.-Wirtsch.-Ing. Marc Hübbers 
Leiter Fachgruppe Service Engineering
FIR, Bereich Dienstleistungsmanagement
Tel.: +49 241 47705-228
E-Mail: Marc.Huebbers@fir.rwth-aachen.de
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