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Erfolgreich mit Kundenlösungen in neuen Märkten

Ergebnisse der Dienstleistungsstudie „Fakten und Trends im Service – Ausgabe 2008“

Wohin bewegen sich deutsche Dienstleistungsunternehmen? Welche Methoden und Tools werden 
für den Servicebereich angewendet? Was sind die Erfolgsfaktoren im Service? Diese und weitere 
Fragen klärt die Studienreihe „Fakten und Trends im Service“, die nach einem erfolgreichen Start 
im Jahr 2007 nunmehr in ihre 3. Auflage geht. Der folgende Artikel beschreibt auszugsweise die 
Ergebnisse einer Erfolgsfaktorenanalyse, die im Rahmen der Studie der 2. Auflage aus dem Jahre 2008  
durchgeführt wurde, und stellt die Faktoren dar, die ausschlaggebend für einen in neuen Märkten 
erfolgreich agierenden Lösungsanbieter sind.

Fakten und Trends im Service

Die Studienreihe „Fakten und Trends im Service“ 
ist eine Kooperation zwischen Europas größtem 
Branchenverband, dem Kundendienst-Verband 
Deutschland (KVD) und dem Forschungsinstitut für 
Rationalisierung (FIR) e. V. an der RWTH Aachen. 
Nach ihrer Erstveröffentlichung im Jahr 2007 geht 
die Studie „Fakten und Trends im Service“ jetzt in 
ihre dritte Auflage. Ziel der Studienreihe ist es, eine 
solide Informationsbasis für die Weiterentwicklung 
der Serviceunternehmen in Deutschland zu schaf-
fen. Das Konzept der Studie sieht vor, in jedem 
Jahr die Situation der Unternehmen sowie deren 
Einschätzung zu Erfolg und Marktentwicklungen 
abzufragen. Ergänzt wird dieser gleichbleibende Teil 
durch ein jährlich wechselndes Schwerpunktthema. 
Auf diese Weise werden Daten generiert, die 
Vergleiche über Unternehmensgruppen, Märkte 
und Erfolgseinschätzungen ermöglichen. 
Gleichzeitig werden die Leser der Studie in die 
Lage versetzt, schnell auf aktuelle Trends und 
Entwicklungen in ihrem Umfeld zu reagieren.

Wie die Ergebnisse der Studie der 2. Auflage 
aus dem Jahre 2008 belegen, gibt es zwei 
übergeordnete Entwicklungen, die den 
Dienstleistungssektor derzeit und zukünftig 
prägen. Zum einen ist dies die zunehmende 
Internationalisierung, die das Servicegeschäft er-
fährt. Für nachhaltigen Erfolg wird es zunehmend 
wichtiger, dass die Unternehmen nicht nur auf 
dem Heimatmarkt gut positioniert sind. Gerade 
Wachstumsmärkte wie Osteuropa und Asien bie-
ten große Chancen, das Servicegeschäft langfri-
stig profitabel zu gestalten. Zum anderen gewinnt 
das Servicegeschäft für deutsche Unternehmen 
stark an Bedeutung. Die Erkenntnis, dass ein er-
weitertes Dienstleistungsportfolio Möglichkeiten 

zur Differenzierung bietet, und die Tatsache, 
dass im Dienstleistungsgeschäft hohe Margen 
realisierbar sind, setzen sich immer stärker durch. 
Hieraus erwächst das Bestreben, sich im Markt 
als Anbieter kompletter Kundenlösungen zu 
positionieren. Die logische Konsequenz aus den 
beiden skizzierten Trends stellt das Anbieten von 
Lösungen in neuen, internationalen Märkten 
dar. Die Ergebnisse dieser Studie zeigen, dass 
aus der Innensicht der befragten Unternehmen 
heraus eine Stärke darin gesehen wird, auf neu-
en Märkten mit Dienstleistungen und Lösungen 
agieren zu können. Von daher erscheint es an-
gebracht, diese Aussage genauer zu beleuchten 
und zu analysieren, welche Unternehmen mit 
ihren Lösungen tatsächlich in neuen Märkten 
Erfolg haben und welche Faktoren hierfür aus-
schlaggebend sind.

Konzeption der Erfolgsfaktorenanalyse

Die Analyse der Erfolgsfaktoren hat zwei be-
sonders relevante Faktoren zum Vorschein 
gebracht. Dies ist zum einen die Fähigkeit eines 
Unternehmens, das Dienstleistungsgeschäft 
in neuen Märkten aufzubauen, zum ande-
ren die Fähigkeit, Dienstleistungen in neuen 
Wirtschaftsregionen zu etablieren. Mithilfe 
statistischer Methoden konnte anhand dieser 
Faktoren eine eindeutige, signifikante Einteilung 
der befragten Unternehmen in auf neuen 
Märkten „erfolgreiche“ und „weniger erfolg-
reiche“ durchgeführt werden. Unternehmen wer-
den der Kategorie „erfolgreiche Unternehmen“ 
zugeordnet, wenn sie sich in der Lage sehen, ihr 
Dienstleistungsgeschäft auch in neuen Märkten 
und Wirtschaftsregionen aufbauen zu können 
(Bild 1). Die Auswertung dieser Indikatoren ergab 
eine Aufteilung in 34 erfolgreiche Unternehmen 

Bild 1
Abgrenzungsfaktoren von 
erfolgreichen und weniger 
erfolgreichen Unternehmen
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(Mittelwert = 4,00 bzw. 3,65) und 98 als weniger 
erfolgreich eingestufte Unternehmen (Mittelwert 
= 2,69 bzw. 2,65). In Bezug auf die Frage, inwie-
fern die befragten Unternehmen in der Lage sind, 
mit ihren Dienstleistungen und Lösungen in neu-
en Märkten und neuen Regionen erfolgreich zu 
agieren, konnten signifikante Faktoren extrahiert 
werden, die ein auf neuen Märkten erfolgreiches 
Unternehmen von einem weniger erfolgreichen 
Unternehmen differenzieren. Auszüge aus dieser 
Analyse werden im Folgenden vorgestellt.

Erfolg durch eine klare Servicevision

Die Vision bildet den Ursprung einer unternehme-
rischen Tätigkeit. Sie kann als generelle Leitidee 
verstanden werden, die es auf den verschiedenen 
Ebenen eines Unternehmens zu konkretisieren 
gilt. Die Vision soll ein konkretes Bild der Zukunft 
zeigen, welches realisierbar erscheint, gleichzei-
tig aber die Begeisterung der Organisation für 
eine neue, andere Wirklichkeit weckt. Ebenjene 
Begeisterung gilt es auch bei der Umsetzung 
einer Servicevision zu wecken. Die Disparität zwi-
schen erfolgreichen und weniger erfolgreichen 
Unternehmen spiegelt sich in der Bewertung 
der eigenen Servicevision wider. Dabei stellt sich 
heraus: Je klarer die eigene Servicevision definiert 
ist, desto größer ist der Erfolg des Unternehmens 
zu bewerten. Vor allem die Umsetzung der Vision 
in den Servicebereichen ist bei den als weniger 
erfolgreich klassifizierten Unternehmen mit 
durchschnittlicher Zustimmung bewertet worden 
(Mittelwert= 2,58). Bild 2 verdeutlicht, dass die 
kommunizierte Servicevision bei erfolgreichen 
und weniger erfolgreichen Unternehmen in Bezug 
auf die unternehmensweite Bekanntheit annä-

hernd gleich hoch eingeschätzt wird (Mittelwert 
= 2,76 bzw. 2,61). Daraus lässt sich folgern, dass 
auch in weniger erfolgreichen Unternehmen die 
Servicevision unternehmensweit bekannt ist, aber 
die Umsetzung immer noch Mängel aufweist. 
Die Formulierung einer klaren Servicevision stellt 
demzufolge einen Differenzierungsfaktor erfolg-
reicher Unternehmen zu weniger erfolgreichen 
Unternehmen dar. Die Problematik der weniger 
erfolgreichen Unternehmen besteht somit sowohl 
in der Identifikation mit der Servicevision, als 
auch in ihrer Umsetzung. Demzufolge stellt die 
Servicevision, die Einfluss auf Aktivitäten, Strukturen 
und Verhalten hat, den Grundstein für einen erfolg-
reichen Auf- und Ausbau des Servicegeschäfts dar.

Erfolg durch eine lösungsorientierte 
Wettbewerbsstrategie

Die Wettbewerbsstrategie dient als Ausgangs-
punkt für alle weiteren Anpassungen, da 
die Struktur bei wichtigen Entscheidungen 
der Strategie folgen muss. Eine lösungso-
rientierte Wettbewerbsstrategie hat somit 
Einfluss auf weitere Gestaltungsdimensionen 
wie Dienstleistungsentwicklung und das 
Dienstleistungsangebot. Bild 3 veranschauli-
cht, dass sich auf neuen Märkten erfolgreiche 
Unternehmen durch eine stärker lösungsori-
entierte Wettbewerbsstrategie von weniger 
erfolgreichen Unternehmen unterscheiden. 
Insbesondere das Ziel, mit Dienstleistungen 
Wettbewerbsvorteile zu erzielen, erweist sich als 
trennscharfer Indikator (Mittelwert = 3,53 bzw. 
3,02). Erfolgreiche Unternehmen nutzen dem-
nach ihr Dienstleistungsportfolio, um sich vom 
Wettbewerb abzuheben. Des Weiteren verfolgen 

Bild 3
Wettbewerbsstrategie

Bild 2
Servicevision

Dienstleistungsmanagement

75Unternehmen der Zukunft 2/2009

UdZ



erfolgreiche Unternehmen das Ziel, mit der 
Einführung zusätzlicher Dienstleistungen den 
Marktanteil zu erhöhen. Weniger erfolgreiche 
Unternehmen räumen diesem Ziel eine geringere 
Priorität ein (Mittelwert = 3,35 bzw. 2,94).

Erfolg durch ein Rollenverständnis als 
Problemlöser

Der Wandel des Rollenverständnisses von 
Management und Mitarbeitern hin zum 
Problemlöser stellt einen wichtigen Schritt auf dem 
Weg eines Unternehmens hin zum Lösungsanbieter 
dar. Die Ergebnisse der Erfolgsfaktorenanalyse 
zeigen, dass die Dienstleistungs- und somit 
die Lösungsanbietermentalität in erfolgreichen 
Unternehmen deutlich stärker ausgeprägt ist, 
als dies bei weniger erfolgreichen Unternehmen 
der Fall ist (Mittelwert = 3,59 bzw. 3,11). Die 
top down vorgelebte Lösungsanbietermentalität 
stellt also einen wichtigen Schritt dar, wenn ein 
Unternehmen die strategische Entscheidung fällt, 
mit einem lösungsorientierten Angebotsportfolio 
international agieren zu wollen. Auch die 
Einschätzung der Unternehmen zu erkennen, 
inwieweit die eigenen Mitarbeiter innovativen 
Ideen seitens der Kunden aufgeschlossen ge-
genüberstehen, unterscheidet erfolgreiche von 
weniger erfolgreichen Unternehmen. Hier zeigt 
sich, dass erfolgreiche Unternehmen den Kunden 
stärker in den Innovationsprozess integrieren, als 
dies bei weniger erfolgreichen Unternehmen der 
Fall ist (Mittelwert = 3,35 bzw. 2,91).

Zusammenfassung

Die Markterweiterung von Dienstleistungs- 
und Kundenlösungsangeboten erfährt im 
Kontext der Globalisierung einen starken 
Bedeutungszuwachs. Im Rahmen der KVD-
Studie „Fakten und Trends im Serv ice“ 
wurde der Frage nachgegangen, welche 
Faktoren für ein erfolgreiches Angebot von 
Kundenlösungen in neuen Märkten und neu-
en Regionen ausschlaggebend sind. Auszüge 
dieser Erfolgsfaktorenanalyse werden in diesem 
Artikel vorgestellt.

Ein wichtiger Erfolgsfaktor stellt dabei die 
Servicevision dar. Je klarer die eigene Servicevision 
definiert ist, desto größer ist der Erfolg des 
Unternehmens zu bewerten. Vor allem die 
Umsetzung der Vision in den Servicebereichen 
ist bei den als weniger erfolgreich klassifi-
zierten Unternehmen nur mit durchschnittlicher 
Zustimmung bewertet worden.  Eine lösungs-
orientierte Wettbewerbsstrategie stellt einen 
weiteren Faktor dar, mit dem sich erfolgreich 
in neuen Märkten agierende Unternehmen 
identifizieren lassen. Vor allem die Zielsetzung, 
mit dem Angebot zusätzlicher Dienstleistungen 
Wettbewerbsvorteile erzielen zu wollen, wird in 
erfolgreichen Unternehmen konsequent verfolgt. 
Für Erfolg in neuen Märkten ist es weiterhin 
notwendig, dass Management und Mitarbeiter 
ein Rollenverständnis als Problemlöser besitzen. 
In erfolgreichen Unternehmen sieht sich das 
Management nicht lediglich als verantwortlich 
für den Kundendienst, sondern als Anbieter um-
fangreicher Problemlösungen. Zudem pflegen er-
folgreiche Unternehmen stärker eine „Politik der 
offenen Tür“, als dies bei weniger erfolgreichen 
Unternehmen der Fall ist.

Die vollständige Studie „Fakten und Trends im 
Service 2008“ kann online über die Webseite 
des Kundendienst-Verbands Deutschland                        
(www.kvd.de) bezogen werden.   	    

Bild 4
Rollenverständnis

Dipl.-Kfm. Peter Thomassen
Fachgruppe Service Engineering
FIR, Bereich Dienstleistungsmanagement
Tel.: +49 241 47705-204
E-Mail: Peter.Thomassen@fir.rwth-aachen.de
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