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1 Einleitung

Dienstleistungen besitzen im realwirtschaftlichen Kontext eine hohe Relevanz und sind daher
hiufig Gegenstand wissenschaftlicher Abhandlungen.' Betrachtet man die Vielzahl der sich
teilweise stark widersprechenden Definitionsansétze, so gelangt man gleichwohl zu der Er-
kenntnis, dass der Dienstleistungsbegriff, so wie er im wissenschaftlichen Sprachgebrauch
verwendet wird, einige Unklarheiten aufweist. Insbesondere in der betriebswirtschaftlichen
Literatur wird haufig konstatiert, der Begriff Dienstleistung sei nicht klar umrissen;* manche
Autoren sprechen gar von der Unmdoglichkeit einer Begriffsdefinition.” Die Mehrdeutigkeit
des Dienstleistungsbegriffs hat zur Begriindung einer Art Spezialdisziplin innerhalb der
Dienstleistungsokonomie gefiihrt, die sich iiberwiegend aus etymologischer bzw. epistemolo-

gischer Sicht mit dem Konstrukt Dienstleistung beschéftigt.

Der vorliegende Arbeitsbericht zeichnet die wesentlichen Entwicklungsschritte der Dienstleis-
tungsdefinition nach, indem er ausgewihlte wirtschaftswissenschaftliche Definitionsansitze
aus einer vorrangig produktionswirtschaftlichen Perspektive hinterfragt. Ziel ist es, herauszu-
stellen, welche Attribute Dienstleistungen korrekt umschreiben. Die bis heute umfassendste,
aber zuweilen wenig wahrgenommene Auseinandersetzung mit dem Dienstleistungsbegriff
bietet die Dissertationsschrift von RUCK.* Aus der Bedeutungsanalyse zahlreicher Definiti-
onsansdtze leitet er eine u. E. sehr passende Definition ab, die in diesem Arbeitsbericht eine
geringfiigige Erweiterung erfahren soll. Das Ziel des Arbeitsberichts besteht jedoch nicht nur
in dieser leicht verbesserten, neuartigen Definition. Vielmehr sollen auch die Unzulinglich-
keiten der diversen Definitionsansidtze aus einem wissenschaftstheoretischen Blickwinkel
herausgearbeitet und damit das Verstidndnis des Dienstleistungsbegriffs noch weiter gefordert

werden.

Zu diesem Zweck werden in Kapitel 2 zunéchst zentrale Aspekte der Wissenschaftstheorie
und insbesondere der Definitionslehre vorgestellt.” Dabei wird das Wesen von Realdefinitio-
nen gekennzeichnet und darauf aufbauend der strukturelle Zusammenhang erkenntnistheoreti-
scher Operationen bei den im Wechsel vorgenommenen Definitionen und empirischen Bedeu-

tungsanalysen verdeutlicht. Kapitel 3 widmet sich dann ausfiihrlich der Diskussion bestehen-

' Vgl. Frietzsche 2001, S. 53.

2 Vgl. Klose 1999, S. 5.

Vgl. Gerhardt 1987, S. 64f., der lediglich von der Relativitit des Dienstleistungsbegriffs spricht, sowie Haa-
se 2005, S. 48, die eine Interpretation von Dienstleistungen als generische Leistungskategorie grundsitzlich
ablehnt.

4 Vgl. Riick 2000.

Wissenschaftstheoretisch geschulte Leser, die ausschlielich an den Dienstleistungsdefinitionen interessiert
sind, konnen dieses Kapitel iiberspringen.



der Ansdtze der Dienstleistungsdefinition. Neben zwei makrodkonomisch-institutionell ge-
pragten Definitionen werden fiinf betriebswirtschaftliche Ansétze untersucht, die wesentliche
Entwicklungsschritte kennzeichnen. Kapitel 4 enthélt als Fazit einen eigenen Definitionsan-
satz, der die Entwicklung um einen zusitzlichen Aspekt erweitert. Uberdies wird abschlie-
Bend nochmals erldutert, worin Hindernisse einer Formulierung realwissenschaftlicher Defini-

tionen bestehen und warum sich diese insbesondere fiir den Dienstleistungsbegriff offenbaren.

2 Konzeptionelle Grundlagen betriebswirtschaftlicher Definitionen

2.1 Begriffe und Definitionen als Bausteine realwissenschaftlicher Theorien

Die Betriebswirtschaftslehre ist eine realwissenschaftliche Disziplin,® deren Forschungsinteres-
se auf ,,Phdnomene aus dem Kulturbereich des Menschen [fokussiert ist, die] ... im Zusam-
menhang mit wirtschaftlichen Handlungen stehen’. Sie untersucht somit typischerweise wirt-
schaftlich handelnde Organisationen und Personen, also reale Erscheinungen, die in einen sozia-
len Kontext eingebettet sind und ,,auBerhalb wissenschaftlicher Sprachsysteme existieren.®

Der wissenschaftliche Anspruch, Aussagen iiber die Realitit machen zu konnen, erfordert
,eine intersubjektiv nachvollziehbare Beziehung zwischen der Sprache und der Realitiit®.
Diese Verkniipfung realer Sachverhalte mit sprachlichen Elementen geschieht mit Hilfe von
Begriffen. Ein Begriff stellt hierbei eine assoziative Kopplung zwischen einem Terminus und
einem Sachverhalt der Realitit, dem sogenannten Designat, her.'® Einem realen Phéinomen,
welches vom Menschen erfahrbar ist, wird ein Wort oder ein Symbol, d. h. ein abstraktes

sprachliches Zeichen, zugeordnet (vgl. Abbildung 1).

Begriff
Terminus ——— > realer Sachverhalt
(Designat)
Abb. 1: Zusammenhang zwischen Begriff und Terminus

(modifiziert nach: Raffée 1974, S. 26)

Zur Stellung der Betriebswirtschaftslehre in der Wissenschaftssystematik vgl. Raffée 1974, S. 21ff., sowie
Wohe 2008, S. 7f.

7 Zelewski 2008, S. 9.

®  Zelewski 2008, S. 3.

Raffée 1974, S. 26. (Hervorhebung im Original)

19 Vgl. Raffée 1974, S. 26.



Begriffe ermdglichen die konkrete Benennung von Erfahrungsobjekten mittels Termini, Wor-
ten oder Zeichen.'" Ein Terminus wird somit als ein Name fiir etwas Benanntes und das De-
signat als das Benannte verstanden. Derartige Relationen zwischen Zeichen und Designata
werden als semantische Regeln oder Korrespondenzregeln bezeichnet.'” Die Wahl eines Ter-
minus fiir ein Designat stellt einen sozialen, kulturell geprigten Prozess dar, der einer gewis-

sen Willkiir unterliegt."

Die Existenz von Begriffen ist eine notwendige Bedingung fiir die sozialsprachliche Verwen-
dung von Termini, da durch sie ein erster Zusammenhang zwischen einem Terminus und einem
interessierenden Sachverhalt der Wirklichkeit hergestellt wird. Mit einem Begriff allein gehen
allerdings noch keinerlei bedeutungsvolle Begriffsinhalte einher. Die Begriffsbildung erlaubt im
Sinne einer Namensgebung lediglich die sprachliche Bezeichnung von Dingen. Jene ,,sprachli-
che[n] Ausdriicke fiir Forschungszwecke hinreichend genau zu charakterisieren'* ist der
Zweck von Definitionen. Die Verwendung von Definitionen im wissenschaftlichen Kontext
tragt dem Erfordernis Rechnung, ,,dal Aussagen liber die Realitit nur dann tberpriifbar sind,
wenn die Tatbestidnde, auf die sie sich beziehen, definiert sind.“"® Definitionen dienen somit
auch der Einfiihrung eines Begriffes in den wissenschafilichen Sprachgebrauch; sie objektivie-
ren die Begriffsbildung.'® Ein zu definierendes Zeichen, das Definiendum, wird hierzu mit einer
Menge definierender Zeichen, den Definiens, verkniipft, weshalb Definitionen auf syntaktischer

Ebene als ,,Verkniipfungsformeln mit zwei Gliedern*!’ bezeichnet werden.

2.2 Das Wesen und der Zweck von Nominal- und Realdefinitionen

Innerhalb der Definitionslehre kann zwischen Nominaldefinitionen und Realdefinitionen un-
terschieden werden. ,,Unter einer Nominaldefinition versteht man eine Festsetzung dariiber,
dass ein bestimmter Ausdruck A, gleichbedeutend mit einem anderen Ausdruck A, sein soll,

wobei die Bedeutung des anderen Ausdrucks A, als bekannt vorausgesetzt wird.«'® Bei No-

‘Terminus’, “Wort’ und “Zeichen’ werden in der vorliegenden Arbeit synonym verwendet.

12 Vgl. Opp 2005, S. 106.

Diese Willkiir der Begriffsbildung wird bereits an den soziologischen Beobachtungen ersichtlich, dass ers-
tens Kleinkinder ihre Erfahrungsobjekte oftmals anders benennen, als dies Erwachsene tun und dass sich
zweitens im Laufe der Menschheitsgeschichte zahlreiche Sprachen herausgebildet haben, die mit jeweils un-
terschiedlichen Termini den gleichen realen Sachverhalt (Designat) belegen. Beispielsweise wird das im
Deutschen mit dem Wort ‘Baum’ benannte Designat im Englischen mit dem Wort “tree’, im Franzosischen
mit dem Wort ‘arbre’ und im Lateinischen mit dem Wort “arbor’ belegt.

" Metschl 1999, S. 97f. zitiert nach Holzke 2001, S. 5.

" Raffée 1974, S. 28.

' Vgl. Boysen/Ringle 2008, S. 11.

"7 Carnap 1968, S. 57.

" Opp 2005, S. 108.



minaldefinitionen handelt es sich somit um Konventionen liber die Verwendung von Ausdrii-

<20

cken,19 die ,,keine informativen, wahrheitsbediirftigen Aussagen liber die Realitdt“" enthal-

ten. ,,Eine Nominaldefinition kann [daher per se] weder wahr noch falsch sein“?!.

Da es sich bei Nominaldefinitionen um nicht-wahrheitsfihige Aussagen handelt,” die ,ihre
Berechtigung lediglich iiber die Begriffe als Grundlage von Aussagen iiber die Realitdt erhal-
ten, sind sie an der Erfiillung dieser Aufgabenstellung, d. h. auf ihre Zweckmdpigkeit hin zu

. . 23
tiberpriifen

. Die ZweckmaiBigkeit einer Nominaldefinition ist eine Addquatheitsbedingung,
die sich in Form der Fruchtbarkeit des durch sie definierten Begriffs dufert,”* d. h. die Defini-
tion soll ,,aus der Perspektive der formalen Wissenschaftstheorie ... die deduktive Analyse

der Theoriestruktur verbessern.

Ein Beispiel fiir eine (syntaktische) Nominaldefinition ist etwa die dem Satz des PYTHAGORAS

zugrunde liegende Zeichenfolge:
Et+b=c

Im Rahmen dieser Gleichung wird das Definiendum ¢’ durch die Definiens o’ und b sowie das
Pluszeichen (+) definiert. Nominaldefinitionen bewirken eine Synonymie zwischen dem Defi-
niendum und der Menge der Definiens, d. h. ¢’ kann jederzeit und ohne Informationsverlust
durch o’ + b’ ersetzt werden et vice versa. Diese Eigenschaft wird als Eliminierbarkeit bezeich-
net und stellt eine weitere Addquatheitsbedingung dar, der Nominaldefinitionen geniigen miis-

Sel’l.26

Die fiir die Betriebswirtschaftslehre (als Realwissenschaft) oftmals wichtigeren Realdefinitionen
miissen ebenfalls der Forderung nach Eliminierbarkeit geniigen. Dann fiihrt etwa die von
DYCKHOFF vorgeschlagene (Real-)Definition der Produktion®” (Definiendum) als durch Men-

schen veranlasste (Definiens 1), der Nutzenerhohung dienende (Definiens 2), zielgerichtet ge-

9 Vgl. Opp 2005, S. 108, Raffée 1974, S. 28, sowie Haase 2005, S. 22.

*0" Raffée 1974, S. 28.

21 Opp 2005, S. 108.

2 Fiir eine Ubersicht wissenschaftlicher Aussagensysteme sowie zur Wahrheitsfahigkeit von Aussagen vgl.
Raffée 1974, S. 37.

» Raffée 1974, S. 28. (Hervorhebung im Original)

* Vgl. Raffée 1974, S. 28.

» Haase 2005, S. 21. Als weitere Adidquatheitsbedingung von Nominaldefinitionen wird in der Literatur u. a.

die Nichtzirkularitdt genannt, nach der der zu definierende Begriff selbst nicht im Definiens stehen darf.

Vgl. hierzu Koob 2007, S. 199.

Neben der Forderung nach Eliminierbarkeit kommt bei HAASE auch die Forderung nach Nichtkreativitit von

Nominaldefinitionen zum Ausdruck, die als weitere Addquatheitsbedingung zu beriicksichtigen ist: ,,Ein de-

finierter Begriff oder ein definiertes Symbol muf3 jederzeit aus einer Aussage oder Formel eliminierbar sein,

und aufgrund des per Definition eingefiihrten Begriffs oder Symbols diirfen keine Beziehungen beweisbar

werden, die es sonst nicht wéren.” (Haase 2005, S. 21).

7 Vgl. Dyckhoff 2006, S. 3.

26



lenkte (Definiens 3) und sich systematisch vollziehende (Definiens 4) Transformation (Defini-
ens 5) zu einer deutlichen sprachlichen Vereinfachung, da die fiinf Definiens durch einen ein-

zelnen Terminus ersetzt und damit reale Sachverhalte einfacher umschrieben werden konnen.

Realdefinitionen beziehen sich im Gegensatz zu Nominaldefinitionen stets auf Tatbestinde
der Wirklichkeit, die vom Menschen erfahrbar bzw. faktisch wahrnehmbar sowie empirisch
iiberpriifbar sind und somit iiber immanente Wesensmerkmale verfiigen. Dieser zentrale Un-
terschied zwischen Nominaldefinitionen und Realdefinitionen kann anhand des PYTHAGORAS-
Beispiels wie folgt illustriert werden: Der Satz des PYTHAGORAS (genauer: die bloBe mathe-
matische Gleichung @’ + b° = ¢) ist als Definitionsgleichung der Kategorie der (syntakti-
schen) Nominaldefinitionen zuzuordnen. Er stellt einen Zusammenhang zwischen abstrakten
Zeichen her, um deren mathematische Verwendung zu ermdglichen. Seine Anwendbarkeit
bleibt zunéchst auf eine rein formalsprachliche Verwendung im mathematischen Kontext be-
schriankt. Aufgrund ihres impliziten Realitdtsbezugs verbirgt sich hinter der Definitionsglei-
chung jedoch auch eine Bedeutung, ndmlich der Sachverhalt, dass in einem rechtwinkligen
Dreieck das Quadrat der Seitenldnge der Hypotenuse stets der Summe der Quadrate der Sei-
tenldngen der beiden Katheten des Dreiecks entspricht. Die Zeichen a, +, b und ¢ repréisentie-
ren dementsprechend Attribute eines realen Sachverhalts. Durch ihren semantischen An-
schluss an das real zu beobachtende Phinomen, d. h. durch die assoziative Kopplung von a
und » mit den Katheten sowie ¢ mit der Hypotenuse, entsteht aus der Nominal- eine Realdefi-
nitionsgleichung.

Die wesentlichen Unterschiede zwischen Nominaldefinitionen und Realdefinitionen bestehen

2 .
“ und zum anderen in der Tatsache,

somit zum einen in der ,,Freiheit der Begriffsbildung
dass sich die Bedeutung von Nominaldefinitionen erst durch ihren Anschluss an ein semanti-
sches System eroffnet.”” Dagegen weisen Realdefinitionen einen immanenten, direkten Reali-

tatsbezug auf.

Da Realdefinitionen stets (operationale) Aussagen liber die Wirklichkeit treffen (sollten), die
empirisch verifizierbar bzw. falsifizierbar sind, werden an Realdefinitionen weitaus strengere
Anforderungen gestellt als an Nominaldefinitionen. Aufgrund ihrer prinzipiellen Uberpriif-
barkeit anhand der Realitdt sollten Realdefinitionen wahr sein. ,,Diese Wahrheit oder Falsch-

heit héngt nicht von sprachlichen Konventionen oder Axiomensystemen ab, sondern von der

> Bucher 1970, S. 26.

2 Auf eine detaillierte Unterscheidung zwischen Realdefinitionen im Sinne der Klassischen Definitionslehre
und der Kategorie semantischer Nominaldefinitionen im Sinne der Modernen Logik (vgl. hierzu Bucher
1970, S. 26) soll aufgrund der geringen Relevanz im Kontext des vorliegenden Forschungsinteresses ver-
zichtet werden.



Beschaffenheit der Dinge (oder dem Wissen darum)**°. Realdefinitionen sollten demgemsf
dem Anspruch geniigen, Phinomene der Wirklichkeit moglichst zutreffend zu attribuieren.
Gleichwohl ist — folgt man dem Verstandnis des kritischen Rationalismus nach POPPER — eine
Beurteilung von Realdefinitionen in den Kategorien ‘wahr’ oder ‘falsch’ (gemiB3 dem Biva-
lenzprinzip) grundsitzlich unméglich.’' Dies sollte Wissenschaftler jedoch nicht davon abhal-
ten, moglichst zutreffende Definitionen zu entwickeln. Anders als bei Nominaldefinitionen
leitet sich die ZweckmiBigkeit von Realdefinitionen jedoch nicht nur aus ihrer Nutzbarkeit in
der entwickelten Theorie ab. Zugleich muss von Realdefinitionen auch gefordert werden, dass
sie das Wesen realer Tatbestinde intersubjektiv nachpriifbar umschreiben und die Definition

32

,genug Uberzeugungskraft unter ihren Adressaten*””, also insbesondere den Wissenschaftlern

einer Fachdisziplin entfaltet.

\

Menge von

Definiens

> Realdefinition
Definiendum
~/
1]
Begriff
Terminus Designat
(Wort, Zeichen) (realer Tatbestand)

Abb. 2: Struktur und Elemente von Realdefinitionen

Aus diesem Grunde werden Realdefinitionen in der wissenschaftstheoretischen Literatur oft-
mals auch als Wesensbestimmungen bezeichnet.”® Der Begriff Wesensbestimmung sollte da-
bei nicht im Sinne einer Wesensergriindung, sondern vielmehr im Sinne einer Wesensfestle-
gung verstanden werden.** SchlieBlich bezwecken Realdefinitionen lediglich die Zuweisung
bestimmter, auf den realen Tatbestand (Designat) als zutreffend erachteter Merkmale zu dem
zu definierenden Begriff (vgl. Abbildung 2). Wéhrend Nominaldefinitionen Begriffe frei er-

schaffen, indem Tatbestdnde mit einem Zeichen belegt werden, beziehen sich Realdefinitio-

**" Haase 2005, S. 20.

31 Vgl. Boysen/Ringle 2008, S. 9. Da der Mensch durch seine Realititswahrnehmung stets in seiner Erkennt-
nisfdhigkeit beschrénkt ist, kann es nie eine (absolute) Wahrheit geben und die Richtigkeit von Realdefiniti-
onen bleibt daher immer in gewissem MafBe unsicher.

2 Boysen/Ringle 2008, S. 13.

3 Vgl. Opp 2005, S. 113, sowie Haase 2005, S. 19.

**  Auf diese Differenzierung wird spéter im Rahmen der Darstellung empirischer Analysen, Begriffsexplikati-
onen und Realdefinitionen eingegangen.



nen somit auf vorgefundene Sachen, d. h. bereits real existierende Designata, die (moglichst)

zutreffend beschrieben und abgegrenzt werden sollen.™

Die Realdefinition eines Begriffs umfasst die Gesamtheit seiner Wesensmerkmale (Defini-
ens), durch die sich das Designat von anderen Sachverhalten der Realitit abgrenzen ldsst.
Damit begriindet sie seinen Begriffsinhalt (Intension oder synonym: Bedeutung).*® Die Re-
aldefinition des Begriffs Produktion konstituiert beispielsweise den konkreten Begriffsinhalt,
der aus den fiir das Phdnomen Produktion fiir wesentlich erachteten Merkmalen
“Transformation’, ‘durch Menschen veranlasst’, “der Nutzenerhéhung dienend’, ‘zielgerichtet
gelenkt’ und ‘sich systematisch vollziechend’” besteht. Den Regeln der Definitionslehre ent-
sprechend ist hierbei zu beachten, dass dem Definiendum nur solche Definiens zugeordnet
werden, die beziiglich ihrer Bedeutung bekannt sind,’’ d. h. bereits iiber eine eigene Begriffs-
definition verfligen. Auf den Begriff der Produktion bezogen bedeutet dies, dass seine Bedeu-
tung nicht hinreichend erhellt werden kann, wenn beispielsweise nicht definiert ist, was unter

einem systematischen Vollzug zu verstehen ist.

2.3 Der Entwicklungsprozess moglichst guter Realdefinitionen
2.3.1 Festlegung relevanter Definitionsmerkmale

Realdefinitionen zielen darauf ab, aus einer Menge empirischer Tatbestinde durch die Zu-
grundelegung bestimmter Merkmale (der Definiens) eine Teilmenge abzuspalten,” deren
Elemente sodann beziiglich des zugrunde liegenden Differenzierungsmerkmals gleichartig
sind. Auf der ersten Differenzierungsebene konnen Merkmale herangezogen werden, die sich
auf die iibergeordnete Gattung des Tatbestandes, das sogenannte genus proximum, bezichen.*
Eine libergeordnete Gattung bei der Definition des Hundes stellt beispielsweise die Gruppe
der Lebewesen dar, da der Hund schlichtweg ein Lebewesen ist. Durch die Zugrundelegung
der Gattung ‘Lebewesen’ werden reale Tatbestdnde ausgegrenzt, die unbelebter Gestalt sind,

wie beispielsweise Gestein oder Wasser.

Die in der Gattung der Lebewesen enthaltenen Auspriagungen, wie z. B. Pflanzen, Tiere und
Menschen, sind beziiglich des Merkmals ‘Belebtheit’ homogen. Allerdings ist der Hund eine

spezielle Art von Lebewesen, und die Gruppe der Lebewesen umfasst weitere Arten, die von

3% Vgl. Bucher 1970, S. 25.

3% Vgl. Raffée 1974, S. 26.

37 Vgl. Raffée 1974, S. 27.

¥ Vgl. Haase 2005, S. 19.

¥ Vgl. Boysen/Ringle 2008, S. 15.



der des Hundes beziiglich diverser weiterer Merkmale verschieden sind. Allein die Angabe
des genus proximum ist flir die Realdefinition des Hundes somit nicht hinreichend. Das
Merkmal ‘lebendig’ stellt kein exklusives Merkmal des Hundes dar, das einzig auf den zu de-
finierenden Tatbestand zutrifft bzw. ausschlieBlich allen Designata derselben Klasse gemein
ist. Ein Beispiel fiir ein exklusives Merkmal ist dagegen die Vernunftfahigkeit des Menschen,
da jeder Mensch vernunftsfahig ist und zudem ausschliefflich Menschen vernunftsfiahig sein

.. 40
konnen.

Die Identifikation eines exklusiven Merkmals ist eine hinreichende Bedingung fiir eine trenn-
scharfe Realdefinition bzw. fiir eine eindeutige Zuordnung eines realen Tatbestandes zu einer
definierten Klasse realer Tatbestinde, die unter einer generischen Sammelbezeichnung firmie-
ren konnen. Die Identifikation exklusiver Merkmale realer Tatbestinde gelingt jedoch nur sel-
ten. Deshalb ist es meist erforderlich, durch Zugrundelegung weiterer, spezifischer Merkmale,
der sogenannten differentia specifica, eine vormals unzuléngliche Realdefinition sukzessive zu
prézisieren. Jene artbildenden Merkmale sollen die bereits erzeugte Teilmenge (hier: die Teil-
menge der Lebewesen) weiter eingrenzen. Fiir die Realdefinition von Hunden wire zusitzlich
zum gattungsbildenden Merkmal ‘Lebewesen’ beispielsweise das artbildende Merkmal ‘vier
Beine’ geeignet, da hierdurch aus der Teilmenge der Lebewesen sdmtliche Arten ausgeschlos-
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sen wiirden, die keine oder beispielsweise nur zwei Beine haben.

2.3.2 Empirische Uberpriifung und kontinuierliche Verbesserung

Wie Abbildung 3 verdeutlicht, ldsst sich aus dem Begriffsinhalt der entsprechende Begriffs-
umfang (auch Extension oder synonym: Bezeichnung) ableiten, indem gepriift wird, welche
beobachtbaren (oder zumindest indirekt erfahrbaren) Sachverhalte der Realitit die dem Be-
griff zugewiesenen Attribute aufweisen. Der Begriffsumfang bildet mithin ,,die Klasse (oder
Menge) aller auffindbaren Elemente des Objektbereichs, auf die der Ausdruck zutrifft, also
die Tatbestinde, die mit dem Begriff bezeichnet werden.“** So wird etwa fiir den Begriff
‘Produktion’ deutlich, dass sein Umfang aus der Menge all jener realen Transformationen (ge-
nus proximum) besteht, die tatsdchlich durch Menschen veranlasst sind, der Nutzenerh6hung

dienen, zielgerichtet gelenkt werden und sich systematisch vollziehen (differentia specifica).

" In diesem Fall wire somit bereits die alleinige Verwendung des artbildenden Merkmals ‘Vernunftsfihigkeit’

fiir eine Realdefinition des Menschen hinreichend; die Angabe der iibergeordneten Gattung ist verzichtbar.
Selbstverstindlich bediirfte es fiir eine abschlieBende Definition des Hundes weiterer differentia specifica.
* Raffée 1974, S. 26.
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Abb. 3:  Zusammenhang zwischen Begriffsinhalt und Begriffsumfang

Die Zuweisung von Definiens zu einem Definiendum im Rahmen von Definitionen vollzieht
sich auf sprachlicher Ebene. Da zu definierende Begriffe reale Tatbestinde reprisentieren, die
iiber origindre Wesensmerkmale verfiigen, hingt der Wahrheitsgehalt einer jeden Realdefini-
tion von der Giite empirischer Analysen eben dieser Tatbestinde (Erfahrungsobjekte) ab.
Trotz des Strebens nach Wahrheit sind Realdefinitionen somit einer gewissen Willkiir unter-
worfen, da die Zuweisung der das Wesen eines realen Tatbestandes kennzeichnenden Merk-
male stets auf einem Erkennen der Wirklichkeit beruht und von der individuellen und somit
stets subjektiven Auffassungsgabe des Betrachters abhéngt. Beispielsweise wire auch im Fall
der Definition des Begriffs Baum (Definiendum) als Zahlungsmittel (Definiens 1) mit nomi-
nalem Charakter (Definiens 2) von einer Realdefinition zu sprechen, obwohl diese offensicht-
lich auf einer fehlerhaften bzw. unzureichenden empirischen Analyse des Erfahrungsobjektes

Baum beruht.

Abbildung 4 verdeutlicht, dass empirische Analysen an einem zu untersuchenden, realen Tat-
bestand, dem sogenannten Analysandum, ansetzen und auf die Identifikation seiner wesentli-
chen Merkmale abzielen, die ihrerseits als Analysans bezeichnet werden. Die empirische Ana-
lyse von Tatbestdnden erweist sich als schwierig, falls die konstitutiven oder gar exklusiven
Merkmale eines betrachteten Phdnomens nicht unmittelbar erkennbar sind. Werden zwar zu-
treffende, jedoch nicht hinreichend viele Analysans eines Tatbestandes identifiziert, die fiir
dessen Wesen kennzeichnend sind, resultiert hieraus i. d. R. eine zu weite Realdefinition. Im
Begriffsumfang einer zu weit gefassten Realdefinition sind folglich auch Tatbestinde enthal-
ten, die nicht mit dem definierten Begriff gemeint sein sollten bzw. vom fokussierten Unter-

suchungsgegenstand wesentlich verschieden sind.
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Abb. 4:  Struktur und Elemente empirischer Analysen

Dies sei wiederum beispielhaft anhand des Analysandums “Hund’ illustriert: Eine empirische
Analyse moge ergeben haben, dass Hunde Lebewesen sind, die vier Beine, zwei Ohren und
Fell haben. Da diese Merkmale zweifelsfrei auf Hunde zutreffen, kénnen die Analysans
‘Lebewesen’, ‘vier Beine’, ‘zwei Ohren’ und ‘Fell’ im Rahmen einer Realdefinition von
Hunden als Definiens dienen. Die Realdefinition konnte folglich lauten: Hunde sind Lebewe-
sen, die vier Beine, zwei Ohren und Fell haben. Offensichtlich sind im Rahmen der empiri-
schen Analyse jedoch nicht alle Wesensmerkmale (Analysans) des Hundes (Analysandum)
identifiziert worden; denn die obige Definition spannt einen Begriffsumfang auf, der ebenfalls
Katzen und viele andere Lebewesen enthilt, die vier Beine, zwei Ohren und Fell haben. Dies
wird in Abbildung 5 mittels der leeren Quadrate abgebildet, die unbeabsichtigter Weise im

Begriffsumfang des Hundes enthalten sind.

O g

Begriff Begriff
(Intension) (Extension)
def. Merkmale deduzierter Bereich
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Abb.5:  Folgen unzutreffender Begriffsinhalte

Eine unzureichende bzw. unprizise empirische Analyse stellt der nachfolgenden Realdefiniti-
on somit Merkmale bereit, die einen mit der Realdefinition nicht intendierten, d. h. hier einen

zu weiten Begriffsumfang deduzieren lassen.
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Das Problem, durch eine Realdefinition einen Begriffsumfang aufzuspannen, der mit der
Menge zu erfassender Designata nicht vollig kongruent ist, kann jedoch auch dann auftreten,
wenn die empirische Analyse Analysans herausstellt, die fiir das Analysandum zu speziell
sind. Die zur Definition herangezogenen Definiens werden folglich nicht auf alle Elemente
der Klasse zutreffen, die der Begriff représentieren sollte. Beispielsweise konnte als Ergebnis
einer empirischen Analyse des Analysandums ‘Hund’ spezifiziert werden, Hunde seien do-
mestizierte Lebewesen, die vom Wolf abstammen. In diesem Fall wiirden zwar zutreffender
Weise alle Lebewesen aus dem Begriffsumfang des Definiendums “Hund’ ausgeschlossen, die
nicht vom Wolf abstammen (z. B. Katzen), jedoch ebenfalls jene Hunde, die nach wie vor in
freier Wildbahn leben oder zumindest kein Haustierdasein fristen. Dieser Umstand wird in
Abbildung 5 mithilfe der grauen Quadrate illustriert, die jene Designata représentieren, die

falschlicherweise aus dem entsprechenden Begriffsumfang ausgeschlossen sind.

Beide Beispiele verdeutlichen, dass empirische Analysen durchaus komplizierte Operationen
sein konnen, die nicht zwingend in der Identifikation origindrer Wesensmerkmale des Analy-
sandums miinden. Das Erkennen konstitutiver oder gar exklusiver Merkmale realer Phdnome-
ne ist oftmals erst das Ergebnis wiederholter, miteinander induktiv und deduktiv kombinierter
Realdefinitionen und empirischer Analysen, deren Zusammenhang in Abbildung 6 grafisch
dargestellt ist. Dabei kann sowohl eine (mehr oder minder intuitiv festgelegte) Realdefinition
(1) als auch eine empirische Analyse (3) den Ausgangspunkt des gegebenenfalls mehrfach zu

durchlaufenden zyklischen Prozesses bilden.*

Wie Abbildung 6 zu entnehmen ist, schlie8t sich der Formulierung einer Realdefinition, die
sich auf rein sprachlicher Ebene vollzieht, der deduktive Schluss auf den Begriffsumfang an.
Im Falle einer zutreffenden Realdefinition ist der deduzierte Begriffsumfang mit der Menge
jener realen Tatbestdnde kongruent, die zur Klasse des Designats gehoren (sollen). Dass diese
Kongruenz dem Idealfall entspricht und folglich das Ziel einer jeden Realdefinition sein soll-
te, wird durch das Ausrufezeichen im oberen rechten Bereich der Abbildung 6 dargestellt.
Falls im Rahmen dieses ersten Iterationsschrittes allerdings noch keine Kongruenz von Be-

griffsumfang und definitorisch zu erfassenden Tatbestdnden erreicht wurde, liegt der Schluss

“ Die Ausfithrungen offenbaren ein methodologisches Problem, welches empirischen Analysen und zugleich

auch Realdefinitionen inhérent ist: Der Auswahl von Tatbestinden, deren origindre Wesensmerkmale im
Verlauf einer empirischen Analyse herausgestellt und im Rahmen einer Realdefinition sprachlich verdichtet
werden sollen, liegt implizit bereits eine Vorstellung des Untersuchenden dariiber zugrunde, was unter dem
Definiendum zu subsumieren sei bzw. welche Tatbestdnde der Klasse des zu Definierenden zugehorig sind.
Die empirische Analyse setzt somit an einer subjektiven Auswahl von Tatbestéinden an, denen implizit be-
zliglich gewisser Merkmale ex ante eine Gleichartigkeit unterstellt wird, obwohl der Zweck der empirischen
Analyse ja gerade erst darin besteht, Gemeinsamkeiten zu identifizieren!

11



nahe, dass die verwendeten Definiens ungeeignet bzw. unzureichend sind und die wesentli-

chen Merkmale des Tatbestandes folglich noch nicht korrekt abbilden.

sprachliche Sphére reale Sphére
1 2
Realdefinition Abgleich
Definiendum = ]Szletgrlt;f ]?Eetgr_lt;f Erfahrungsobjekt
Menge von Definiens def. Merkmale deduzierter Bereich Elemente der Klasse
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o © o © eg B9 DDD

A
4 3
Auswahl Analyse
Definiendum Analysanden Analysandum |= Designat
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Abb. 6:  Struktureller und zeitlicher Zusammenhang erkenntnistheoretischer
Operationen

In diesem Fall schliet sich die empirische Analyse des Tatbestandes bzw. seiner Klassenele-
mente an, um treffendere Merkmale herauszustellen. Im Rahmen der empirischen Analyse
fungiert das Designat als Analysandum, d. h. als zentrales Untersuchungsobjekt, dessen
Merkmale wiederum Analysans darstellen. Aus der Menge identifizierter Analysans werden
anschlieBend jene selektiert, die fiir eine prazisere Wesenskennzeichnung des Untersuchungs-
objektes geeignet erscheinen. Es wird im Sinne der Induktion somit vom Besonderen auf das
Allgemeine geschlossen, so dass i. d. R. nicht alle identifizierten Analysans beibehalten wer-
den, sondern eine Auswahl jener Merkmale erfolgt, die das Wesen des Tatbestandes beson-
ders deutlich kennzeichnen. Lediglich diese besonders charakteristischen Merkmale werden

im folgenden Schritt der erneuten Formulierung der Realdefinition als Definiens verwendet.

Der in Abbildung 6 visualisierte Definitionsprozess wird selten nach einem Umlauf ein vollig
zufrieden stellendes Ergebnis liefern. Meist werden vor allem als Folge unzulénglicher bzw.

fehlerhafter empirischer Analysen Realdefinitionen begriindet bzw. Begriffsumfinge aufge-
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spannt, die gewisse Designata ausschlieen (enthalten), die eigentlich (nicht) zum Definien-
dum zéhlen sollten. Demgemal ist die Realdefinition im Sinne eines zyklischen, kontinuierli-

chen Verbesserungsprozesses mehrfach zu durchlaufen, zu iiberpriifen und anzupassen.

Insbesondere bei komplexen, sich dynamisch entwickelnden Begriffen wird ein solcher Ver-
besserungsprozess selten von einem einzigen Wissenschaftler ausschlieflich auf der Basis
eigener Wahrnehmungen vollzogen. Das wére auch wenig zweckmafig, denn seine subjektive
Wahrnehmung spiegelt immer nur einen bestimmten Ausschnitt der Realitdt wider. Ziel einer
Definition sollte es vielmehr sein, ein im allgemeinen Sprachgebrauch oder zumindest inner-

halb einer Wissenschaftsdisziplin einheitliches Begriffsverstindnis zu begriinden.

Ein auch in den Wirtschaftswissenschaften hiufig angewandtes Verfahren, das eine objektive-
re Konstruktion von Realdefinitionen ermoglicht, ist die sogenannte Bedeutungsanalyse. Sie
entstammt urspriinglich der empirischen Sozialforschung und bezweckt offen zu legen, worin
genau die Bedeutung eines Begriffs der Alltagssprache besteht bzw. was verschiedene Perso-
nen meinen, wenn sie einen bestimmten Ausdruck verwenden.** Bedeutungsanalysen kom-
men im wirtschaftswissenschaftlichen Kontext oftmals zur Anwendung, wenn Realdefinitio-
nen verfeinert werden sollen, um einen interessierenden Forschungsgegenstand schirfer von
anderen Tatbestinden abzugrenzen. Derartige Verfeinerungen bestehender Definitionen bzw.

begriffliche Prizisierungen werden als Begriffsexplikationen bezeichnet.*

Innerhalb der im vorliegenden Arbeitsbericht fokussierten Dienstleistungsékonomie fuflen Be-
griffsexplikationen oftmals auf Bedeutungsanalysen, d. h. auf Analysen dessen, was bestimmte
Personen unter dem Begriff Dienstleistung verstehen bzw. verstanden haben méchten.*® Der
methodische Wechsel zwischen Bedeutungsanalysen, Begriffsexplikationen und (sodann ver-
feinerten) Realdefinitionen erscheint in Bezug auf den Dienstleistungsbegriff besonders
zweckmiBig, da dieser lange Zeit von erstaunlicher Mehrdeutigkeit gekennzeichnet war und
somit auf einen reichhaltigen Fundus an Definitionsansitzen zuriickgegriffen werden kann.*” Im
nachfolgenden Kapitel soll ein erneuter Versuch unternommen werden, auf diesem Weg zu

einer (moglichst) allgemein giiltigen Definition des Dienstleistungsbegriffs zu gelangen.

“ vgl. Opp 2005, S. 112.

¥ Vgl. Opp 2005, S. 113f.

% Vgl. zu konkreten Bedeutungsanalysen des Dienstleistungsbegriffs Riick 2000.

47 Opp bezeichnet das Wechselspiel der hier dargestellten erkenntnistheoretischen Operationen zum Zwecke

der Formulierung einer Definition als komplexe Definition auf der Grundlage einer Bedeutungsanalyse. Vgl.
Opp 2005, S. 119ft.

13



3 Definitionen des Dienstleistungsbegriffs
3.1 Darstellung und Wiirdigung institutioneller Definitionsansitze
3.1.1 Der residuale Ansatz

Ein bekannter Ansatz zur Abgrenzung von Dienstleistungen gegeniiber anderen wirtschaftli-
chen Leistungskategorien ist die institutionell-residuale Definition, die die Unterteilung wirt-
schaftlicher Leistungen auf makrodkonomischer Ebene in drei Sektoren vorsieht.* Aufbau-
end auf dem von QUESNAY entwickelten Tableau Economique ordnet die Konzeption dem
Dienstleistungsbereich (tertidrer Sektor) all diejenigen Leistungen einer Volkswirtschaft zu,
die nicht der landwirtschaftlichen (erster Sektor) oder industriellen (zweiter Sektor) Produk-
tion entstammen. Dienstleistungen sind demgeméiB als Residuum der beiden anderen Katego-

rien aufzufassen und stellen damit eine inhaltlich unspezifizierte Restmenge dar.*

Aus wissenschaftstheoretischer Perspektive spricht gegen die institutionell-residuale Definiti-
on, dass sie im Sinne einer Negativdefinition lediglich eine Aussage dariiber trifft, was etwas
zu Definierendes nicht ist, anstatt positiv und explizit dessen Wesensmerkmale herauszustel-
len. In diesem Vorgehen wird hiufig eine wissenschaftliche Verlegenheitsldsung gesehen,
die nur ausnahmsweise dann zuléssig ist, wenn entweder eine positive Definition anhand kon-
stitutiver Merkmale nicht moglich erscheint oder ein Begriff definiert werden soll, der eine

Negation enthilt, wie beispielsweise der Begriff “Ungliick’.

Im hier verfolgten produktionswirtschaftlichen Kontext ist der Ansatz zudem zur Definition
des Dienstleistungsbegriffs in zweierlei Hinsicht ungeeignet: Die institutionell-residuale De-
finition stellt auf die aggregierte Zuordnung von Wirtschaftseinheiten zu einem Wirtschafts-
sektor ab. Innerhalb des sektoralen Wirtschaftsmodells dominiert somit eine makrodkonomi-
sche Perspektive auf hohem Abstraktionsniveau. Untersucht werden Unternehmungen oder
ganze Branchen einer Volkswirtschaft und nicht die Merkmale der von ihnen hervorgebrach-
ten Leistungen bzw. Produkte. Die der sektoralen Zuordnung zugrunde liegenden Groflen, wie
z. B. die Einkommenselastizitit der Nachfrage, die Dominanz bestimmter Produktionsfaktor-
arten sowie die Intensitdt des technischen Fortschritts, sind ebenfalls makrookonomischer
Natur und weisen einen Aggregationsgrad auf, der flir die Untersuchung betrieblicher Produk-

tionen ungeeignet ist. Die institutionell-residuale Definition von Dienstleistungen ist zudem

“  Zur institutionellen Abgrenzung der volkswirtschaftlichen Produktion bzw. zur Drei-Sektoren-Theorie vgl.

insbesondere Clark 1957, Fisher 1935 sowie Fourastié 1952.
¥ Vgl. hierzu Corsten 1985, S. 4f.
0 Vgl. Corsten/Gossinger 2007, S. 21.
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aufgrund ihres expliziten Abgrenzungsverzichts’' nicht dazu geeignet, das Erfahrungsobjekt
Dienstleistung wesentlich zu erfassen und beziiglich seiner Merkmale von anderen Leistungs-
kategorien abzuheben. ,,.Diese Beurteilung greift auch dann, wenn eine Disaggregation von
Leistungsbiindeln auf der Grundlage von Merkmalen vorgenommen wird. ... [Denn] hierbei
[konnen] lediglich Tendenzaussagen dariiber formuliert werden, bei welchen Merkmalsaus-

prigungskombinationen eher von einer Dienstleistung zu sprechen ist.“>

Festzuhalten bleibt somit, dass der institutionell-residuale Ansatz keinen wesentlichen Beitrag
zur Definition von Dienstleistungen darstellt, was allerdings aufgrund der Tatsache wenig
tiberraschend ist, dass die Sektorenmodelle der Volkswirtschaft in erster Linie auf die Darstel-
lung des wirtschaftlichen Strukturwandels und somit nicht unmittelbar auf die Definition be-

trieblicher Phdnomene abzielen.

3.1.2 Enumerative Ansatze

Enumerative Ansidtze versuchen das Definitionsproblem durch eine mdglichst umfassende
Aufzihlung jener Leistungen bzw. Giiter zu 16sen, die nach allgemeinem Konsens den Dienst-
leistungen zuzurechnen sind. Haufig werden sie in Gestalt von Listen eingesetzt, um die amt-
lich-statistische Erfassung der volkswirtschaftlichen Produktion ,,auf der Grundlage einer in-
stitutionell ausgerichteten Wirtschaftszweigsystematik*>® zu unterstiitzen. Die institutionelle
Sektorenbildung ist dabei an die Entstehungsseite des Sozialproduktes einer Volkswirtschaft
angelehnt.”® Ein Beispiel fiir eine enumerative Definition stellt die sogenannte Klasseneintei-
lung der Waren und Dienstleistungen des DEUTSCHEN PATENT- UND MARKENAMTES dar. Die-
se Ubersicht fasst simtliche realwirtschaftlichen Ausprigungen von Dienstleistungen in in-
haltlich groBtenteils unspezifizierte Klassen zusammen, wobei der Klassenbildung lediglich
praktische Ahnlichkeiten beziiglich ihrer Verrichtungen, wie z. B. ‘Erziechung’ und ‘Aus-
bildung’, zugrunde liegen. Lediglich die Klasse 37, die neben den Leistungen ‘Bauwesen’ und
‘Installationsarbeiten’ auch das Reparaturwesen umfasst, enthdlt eine ndhere Kennzeich-
nungsanforderung, ndmlich die ,,Erlduterung durch Angabe der Art der Reparaturdienste

(z.B. Angabe der Warenbereiche)*>.

> GOSSINGER spricht von einem expliziten Abgrenzungsverzicht, wenn unterschiedliche Produkterscheinungs-

formen begrifflich aggregiert werden. Vgl. hierzu Gossinger 2005, S. 1.
2 Gossinger 2005, S. 1.
3 Corsten/Gossinger 2007, S. 8. (Hervorhebung im Original)
> Vgl. Corsten/Gossinger 2007, S. 8.
> http://www.dpma.de/docs/service/formulare/marke/w7733.pdf (Hervorhebung im Original)
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Ahnlich dem institutionell-residualen Ansatz stellen enumerative Definitionen aus wissen-
schaftstheoretischer Sicht einen konzeptionell unbefriedigenden Beitrag dar, den Dienstleis-
tungen mittels einer Definition einen klar umrissenen Begriffsinhalt zuzuordnen. Ein Begriff
sollte ,,mittels seiner Intension, nicht mittels seiner Extension eingefiihrt werden, wenn man
eine vollstindige semantische Kenntnis iiber ihn erhalten will; denn man kann wohl aus der
Kenntnis der Intension auf die Extension schlieBen (da es zu einer Intension immer nur eine
Extension gibt), aber man kann nicht umgekehrt aus der Kenntnis der Extension auf die Inten-

sion zuriickschlieBen (da es zu einer Extension mehrere Intensionen geben kann).**°

Festzuhalten bleibt, dass die zahlreichen Aufzihlungen zwar ein intuitives Verstindnis davon
vermitteln, welche Leistungen als Dienstleistungen zu qualifizieren sind und welche nicht.
Die enumerative Definition weist aufgrund ihres eher institutionell gepridgten Charakters so-
wie ihrer oben dargelegten definitorischen Unzuldnglichkeiten jedoch nur eine geringe Eig-

nung auf, Erkenntnisse beziiglich der betrieblichen Produktion von Diensten zu er6ffnen.

3.2  Darstellung und Wiirdigung des Ansatzes von MALERI

Ein in der Betriebswirtschaftslehre populdrer Ansatz zur Definition von Dienstleistungen ist die
Abgrenzung zur Leistungskategorie der Sachgiiter. Der definitorische Grundgedanke entspricht
implizit einer Ergebnisorientierung,”’ die zur Abgrenzung auf die (Un-)Stofflichkeit der Dienst-
leistung als Output abstellt. Der bekannteste Vertreter des ergebnisorientierten Definitionsansat-
zes und gleichsam ein Pionier der betriebswirtschaftlichen Dienstleistungsforschung ist MALE-
R1, der seinen Uberlegungen einen produktionswirtschaftlichen Ansatz zugrunde legt.”® Er defi-
niert Dienstleistungen mittels dreier Definiens, die nachfolgend separat gewiirdigt werden:

,Dienstleistungen werden .. als unter Einsatz externer Produktionsfaktoren fiir

den fremden Bedarf produzierte immaterielle Wirtschaftsgiiter verstanden.*’

Die Betonung der Produktion ‘fiir den fremden Bedarf” grenzt Dienstleistungen gegeniiber
Eigenleistungen ab,” die ein Wirtschaftssubjekt zur Befriedigung seiner eigenen Bediirfnisse

durchfiihrt. Zwar stellt dieses Definiens ein wichtiges konstitutives Merkmal von Dienstleis-

%6 Stegmiiller 1957, S. 150.

°7 Vgl. Riick 2000, S. 4.

¥ Vgl. nachfolgend Maleri/Frietzsche 2008. Diese umfassende Monographie zur Dienstleistungsproduktion
erschien bereits im Jahr 1970 als Dissertation mit dem Titel ,,Betriebswirtschaftliche Probleme der Dienst-
leistungsproduktion und wurde 1973 in leicht modifizierter Form von MALERI als ,,Grundziige der Dienst-
leistungsproduktion® verdffentlicht.

%% Maleri/Frietzsche 2008, S. 5. (Hervorhebung im Original)

60 Vgl. Maleri/Frietzsche 2008, S. 35, sowie Riick 2000, S. 278, der anstelle des Definiens “fiir den fremden
Bedarf’ den Zusatz ‘zu gewerblichen Zwecken’ verwendet.
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tungen dar, es erlaubt fiir sich alleine jedoch nur eine recht eingeschrinkte Abgrenzung, denn
samtliche unternehmerischen Produktionsprozesse bzw. ihre Ergebnisse sind letztlich auf die

Befriedigung fremden Bedarfs gerichtet.

Die Integration ‘externer Produktionsfaktoren’®' als vom Dienstleistungsabnehmer bereitge-
stellte Inputs ist eine Besonderheit, die weithin als zentral fiir die Definition des Dienstleis-
tungsbegriffs beurteilt wird. Die externen Faktoren sind deshalb in zahlreichen nachfolgenden
Definitionsansitzen als das Kernelement der Dienstleistungsdefinition enthalten. Allerdings
lassen sich auch hier Beispiele von Nicht-Dienstleistungen finden, die ebenfalls durch die
Integration externer Faktoren gekennzeichnet sind.*> So flieBen in die kundenindividuelle
Fertigung zahlreicher Sachgiiter Informationen ein, zu deren Integration oftmals materielle
Trigermedien erforderlich sind.®® Beispiele hierfiir sind die KérpermaBe des Kunden bei der
Erstellung eines MaBlanzuges oder sein dufleres Erscheinungsbild bei der Anfertigung eines
Portraits. Mithin kann dieses Kriterium entweder nicht bzw. zumindest nicht alleine zur Defi-

nition dienen oder es muss — wie nachfolgend noch gezeigt wird — geeignet erweitert werden.

Als drittes und fiir die ergebnisorientierten Definitionsansidtze wesentliches Definiens bertick-
sichtigt MALERI die (Un-)Stofflichkeit der Dienstleistung als Output des Produktionsprozes-
ses. Wesensbestimmend fiir Dienstleistungen ist demgeméal grundsitzlich die Immaterialitdt
ihres Outputs.®* Die Unterteilung in materielle und immaterielle Outputs ist allerdings einerseits
oftmals nicht eindeutig mdglich und stellt andererseits kein exklusives Merkmal dar, so dass sie
keine erschopfende Erfassung des Wesens von Dienstleistungen erlaubt. Abbildung 7 verdeut-

licht dies anhand einiger Beispiele.

Kriterium Stofflichkeit des Outputs
Auspriagung materiell immateriell
Buch Rechte
Beispiele
repariertes KFZ Informationen

Abb.7:  Stofflichkeit des Outputs als Abgrenzungskriterium

1 Zum Begriff des externen Faktors vgl. Frietzsche 2001, S. 14, sowie fiir entsprechende Synonyma Kern

1976, S. 760, Kern 1992, S. 15, sowie Berekoven 1974, S. 59.

62 Vgl. Ullrich 2004, S. 56.

8 Vgl. zur sogenannten informationsbedingten Integration externer Faktoren Corsten/Gdssinger 2007, S. 119,
sowie Riick 2000, S. 205.

6 Vgl. Maleri/Frietzsche 2008, S. 5 in Verbindung mit S. 17.
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Die Menge immaterieller Outputs beinhaltet zum einen Objekte, die offensichtlich nicht zu
den Dienstleistungen zu zédhlen sind (Rechte, Informationen) und grenzt zum anderen Ob-
jekte aus, die nach herrschender Meinung dazu zu zéhlen wiéren (reparierte KFZ als Output
von Reparaturen). Erstes stellt auch MALERI fest: ,,Zwar zdhlen alle Dienstleistungen zu den
immateriellen Giitern, nicht jedoch sind umgekehrt alle immateriellen Giiter Dienstleistun-
gen.“®> Die Unstofflichkeit des Outputs stellt daher kein exklusives Merkmal von Dienst-

leistungen dar.

Ob die Unstofflichkeit des Outputs geeignet ist, zumindest als konstitutives Merkmal zu
dienen, hingt in erster Linie davon ab, inwiefern durch sie Sachverhalte ausgegrenzt wer-
den, die zu den Dienstleistungen zdhlen sollten. Es diirfte unbestritten sein, dass viele
Dienstleistungen (wie die KFZ-Reparatur) mit materiellen Outputobjekten verbunden sind.
Gleichwohl wird u. E. mit Recht behauptet, dass Dienstleistungen fiir sich genommen stets
immaterieller Natur sind. Hierin offenbart sich ein Begriffsproblem, das nicht nur fiir
Dienstleistungen sondern ganz allgemein fiir Leistungen gegeben ist: Der Begriff Leistung
wird in der Betriebswirtschaftslehre ganz unterschiedlich verstanden und zwar u. a. sowohl
als Prozess an sich als auch als dessen Output oder Ergebnis.*® Mithin verwundert es nicht,
dass auch Dienstleistungen sowohl prozess- als auch ergebnisorientiert definiert werden und

beiden Definitionsansitzen eine Berechtigung zugestanden wird.®’

Zumindest wenn man die ergebnisorientierte Perspektive darauf verkiirzt, dass ausschlie3-
lich der Output des Prozesses betrachtet wird, erscheint jedoch die Immaterialitdt des Out-
puts als wenig hilfreiches, da unscharfes bzw. nicht-operationales Merkmal, um Dienstleis-
tungen produktionswirtschaftlich zu definieren.®® Wie noch im Folgenden zu zeigen sein
wird, liefert die prozessorientierte Sichtweise klarere Abgrenzungskriterien; iiberdies ldsst
sie sich u. E. eher mit dem intuitiven Verstidndnis des allgemeinen Sprachgebrauchs sowie

dem juristischen Verstindnis von Diensten vereinbaren.®

% Maleri/Frietzsche 2008, S. 34.

8 Vgl. Maleri/Frietzsche 2008, S. 18. DYCKHOFF betont in diesem Zusammenhang, dass ,,[blestimmte Objekte ..
sich ndmlich dadurch [auszeichnen], dass das Produktionssystem ihretwegen betrieben wird. Sie bilden den Be-
triebszweck und bestimmen die zu erbringende Leistung.” (Dyckhoff 2006, S. 22). (Hervorhebung im Origi-
nal)

Vgl. Dyckhoff 2006, S. 48f., sowie zur Gegeniiberstellung prozess- und ergebnisorientierter Dienstleis-
tungsdefinitionen Riick 2000, S. 177f.

Versteht man unter dem Ergebnis der Produktion hingegen die Verdnderung von Objekten innerhalb eines
Prozesses (vgl. Dyckhoff 2006, S. 126), so wiirde sich die ergebnisorientierte Definition stark an die pro-
zessorientierte Definition anndhern und die zuweilen iibertrieben dichotom abgegrenzten Dienstleistungsbe-
griffe zusammenfiihren.

% Vgl. Maleri/Frietzsche 2008, S. 7.
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Dies gilt u. E. auch dann, wenn man die Immaterialitit des Outputs noch weiter zu begriinden

versucht, so wie es MALERI folgendermalen tut:

,Die Immaterialitit der Dienstleistung resultiert daraus, dass bei ihrer Produktion keine
im Eigentum des produzierenden Betriebes befindlichen materiellen Substanzen in
Form des internen Produktionsfaktors Rohstoff eingesetzt werden; sehr verbreitet je-

doch als Hilfs- und Betriebsstoffe.«”

Rohstoffe werden gemeinhin in Abgrenzung zu den Hilfs- und Betriebsstoffen als mengen-
und wertmiBig bedeutsame, in den Output eingehende Inputstoffe definiert.”' Zwar ist MALE-
RI zuzustimmen, dass bei Dienstleistungen i. d. R. externe Faktoren des Abnehmers an die
Stelle der internen Rohstoffe treten und dann die wesentlichen materiellen Inputs bilden. Dar-
aus ldsst sich aber nicht schlussfolgern, dass der Output von Dienstleistungsprozessen vollig
immateriell ist. Denn erstens gehen die externen Faktoren im Dienstleistungsprozess nicht
unter, sondern bilden in verdnderter Form auch deren Output. Und zweitens flieen zumindest
die Hilfsstoffe’” (wie etwa Lacke bei der KFZ-Reparatur) in den verdnderten externen Faktor

(das reparierte KFZ) ein und werden damit Bestandteil des materiellen Outputs.”

Auch durch die Verkniipfung aller drei Definiens ldsst sich keine eindeutige Abgrenzung des
Dienstleistungsbegriffs erreichen. So werden gelegentlich auch Informationen und Rechte als
immaterielle Giiter kundenindividuell, d. h. unter Einbezug externer Faktoren, fiir den frem-
den Bedarf produziert, jedoch nicht als (ergebnisorientiert abgegrenzte) Dienstleistungen zu

qualifizieren sein.

Zusammenfassend ldsst sich konstatieren, dass das Verdienst des Definitionsansatzes von
MALERI in der Feststellung der Produktion fiir den fremden Bedarf sowie vor allem in der

erstmaligen expliziten Betonung der Berlicksichtigung externer Faktoren besteht. Die Defini-

" Maleri/Frietzsche 2008, S. 5. (Hervorhebung im Original)

" Vgl. Corsten 2008, S. 354.

2 Hilfs- und Rohstoffe unterscheiden sich zudem héufig nur graduell, und ihre Abgrenzung bedarf somit einer
subjektiven Einschitzung dariiber, was als wesentlicher Input aufgefasst werden soll. So bedarf beispiels-
weise die Sektherstellung nicht nur des Grundweins, der der Sektkellerei womoglich als externer Faktor von
Seiten eines Weinbauers zugeliefert wird, sondern zusitzlich des internen Ro#kstoffs Hefe. Die Sektherstel-
lung gleicht einem Veredelungsprozess von Wein, der durch den Zusatz von Hefe einen weiteren Gérungs-
prozess durchlduft. Somit stellt Hefe nicht nur einen Hilfsstoff, sondern einen wesentlichen Rohstoff bei der
Sektherstellung dar.

Diese Argumentation kann analog auf die Inputseite der Produktion iibertragen werden und auch hier fiihrt
sie u. E. zur Unmoglichkeit des Einsatzes ausschlieBlich immaterieller Faktoren. Beispielsweise werden eben-
falls Informationen auf materiellen Trigermedien, z. B. in Form schriftlicher Dokumente oder niitzlicher Ar-
tefakte, gespeichert sowie menschliches Wissen dinglich, d. h. an den Menschen gebunden, verkdrpert (vgl.
Bode 1993, S. 37, sowie Scheuble 1998, S. 49). Des Weiteren werden auch Rechte i. d. R. mithilfe materiel-
ler Tragermedien, wie beispielsweise Gesetzestexten und Urkunden, dokumentiert. Der Einsatz vollstandig
‘immaterieller Faktoren’ erscheint somit nicht moglich, da diese stets an stoffliche Tragerobjekte gebunden
sind (vgl. Dyckhoff 2006, S. 23), auf deren Einsatz in keinem Fall verzichtet werden kann.
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tion ist aus unserer Sicht jedoch zumindest in zweierlei Hinsicht unzureichend: Zum einen
grenzt die Integration des externen Faktors Dienstleistungen nicht eindeutig von kundenindi-
viduellen Sachgiiterproduktionen ab. Zum anderen werden durch die geforderte Immaterialitét
des Outputs konkrete Auspragungen von Dienstleistungen ausgeschlossen, obwohl sie dieser
Leistungskategorie nach herrschender Meinung zuzuschreiben wéren (z. B. die KFZ-
Reparatur).”* Das Definiens ‘Immaterialitit des Outputs’ ist demgemif zu spezifisch, so dass
ein Begriffsumfang aufgespannt wird, der nicht alle intendierten Elemente der zu bildenden
Klasse enthilt. Uberdies materialisiert sich das Ergebnis einer jeden Produktion nach unserer
Ansicht an einem physischen Trigermedium,” so dass sich folglich auch die Dienstleistung

bzw. deren Leistungsergebnis in irgendeiner Weise materiell festigen muss.”®

Es sei nochmals betont, dass hiermit nicht die Immaterialitit von Dienstleistungen als Prozes-
se in Frage gestellt werden soll. AuBBerdem erscheint ihre Charakterisierung als immaterielle
Wirtschaftsgiiter durchaus nachvollziehbar und auch hilfreich, wenn man eine absatzwirt-
schaftliche Perspektive einnimmt. Aus einem produktionswirtschaftlichen Blickwinkel be-
steht die Leistung des Produktionssystems fiir Dienstleistungen, d. h. das, was letztlich den
Nutzen beim Abnehmer stiftet, jedoch nicht in jedem Fall nur in einem Outputobjekt, sondern

hiufig im Prozess der Verdnderung eines Objekts selbst.”’

3.3  Darstellung und Wiirdigung des Ansatzes von BEREKOVEN

In Kontrast zum ergebnisorientierten Ansatz nach MALERI stellt BEREKOVEN als Vertreter der
prozessorientierten Definition auf die Besonderheiten bei der Erstellung von Dienstleistungen,
d. h. auf den eigentlichen Prozess der Faktortransformation, ab. Er widerspricht der Interpre-
tation von Dienstleistungen als immaterielle Wirtschaftgiiter explizit und definiert Dienstleis-

tungen wie folgt:

™ Weitere Beispiele fiir Leistungen, die durch eine Zugrundelegung des Merkmals der Immaterialitit aus der

definierten Menge von Dienstleistungen ausgeschlossen werden, fiihrt Gerhardt 1987, S. 39ff., an.

Dem stimmt auch Riick 1995, S. 14, zu: ,,Das Ergebnis einer Leistung ist stets nur in Gestalt seines Tréiger-
mediums sinnlich wahrnehmbar und kann nur fiktiv von ihm unterschieden werden. Daraus ergeben sich fiir
einen ergebnisorientierten Dienstleistungsbegriff uniiberwindliche Operationalisierungsprobleme.

6 Vgl. Bode/Zelewski 1992, S. 597, sowie Riick 2000, S. 193, der die ZweckmiBigkeit einer gedanklichen
Trennung zwischen dem Ergebnis einer Dienstleistung und dem Objekt, an welchem die Leistung ansetzt
(bzw. an welchem sie sich manifestiert), grundsitzlich in Zweifel zieht.

Dies wird insbesondere am Beispiel zeitraumbezogener Dienstleistungen erkennbar, bei denen die Bediirf-
nisbefriedigung des Nachfragers primédr durch dessen Teilnahme am Prozess der Dienstleistung bewirkt
wird. Jene zeitraumbezogenen Dienstleistungen, wie z. B. touristische Stadtrundfahrten, stiften bereits wih-
rend der Produktion einen Kundennutzen und werden somit nicht des Ergebnisses (hier etwa die finale Orts-
verdanderung des Touristen), sondern des eigentlichen Prozesses (hier: transportiert werden) wegen nachge-
fragt. Vgl. zur Kategorie zeitraumbezogener Dienstleistungen Berekoven 1974, S. 25, sowie fiir eine ent-
sprechende Abgrenzung gegeniiber prozessorientierten Dienstleistungen Riick 2000, S. 179.
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,Dienstleistungen im engsten Sinne sind der Bedarfsdeckung Dritter dienende materi-
elle und/oder geistige Prozesse, deren Vollzug und deren Nutzung einen (zeitlichen und
rdumlich) synchronen Kontakt zwischen Leistungsgeber und Leistungsnehmer (bzw.
dessen Verfiigungsobjekt) technisch bedingen und von der Bedarfsdeckung her erfor-

dem «78

Er stellt somit heraus, dass die Stofflichkeit der in den Transformationsprozess eingehenden
Faktoren bzw. der Prozesse fiir eine Charakterisierung von Dienstleistungen unerheblich ist,
indem er sowohl materielle als auch geistige Prozesse zuldsst und vielmehr auf den eigentli-
chen Ablauf des Transformationsprozesses fokussiert. BEREKOVEN ndhert sich nach unserer
Ansicht dem ‘Kern der Sache’ dadurch wesentlich an, dass er den prozessualen Charakter von
Dienstleistungen ausdriicklich betont und den synchronen Kontakt zwischen beiden Akteurs-

seiten — also das, was i. d. R. als Integration externer Faktoren bezeichnet wird — herausstellt.

Die seinerzeit durchaus fortschrittliche Konzeption einer prozessualen Dienstleistungsdefini-
tion weist vor dem Hintergrund neuerer Erkenntnisse zum Forschungsgebiet der Dienstleis-

tungsokonomie allerdings zwei Méngel auf, die im Folgenden kurz erldutert werden sollen:

Zum einen behauptet BEREKOVEN, fiir die Produktion von Dienstleistungen sei ein zeitlich
und raumlich synchroner Kontakt zwischen Anbieter und Nachfrager erforderlich. Dies er-
weist sich vor dem aktuellen Hintergrund der weiten Verbreitung insbesondere medialer
Dienstleistungen allerdings als Trugschluss. Beispielsweise ist nicht einzusehen, warum eine
Rechtsberatung, bei der sich Mandant und Anwalt in einer Kanzlei personlich gegeniibersit-
zen, als Dienstleistung qualifiziert werden sollte, eine telefonische Rechtsauskunft, bei der die
gleichen Informationen iibermittelt werden, dagegen nicht.”” Aus diesem Grund sollte auch
dann von Dienstleistungen gesprochen werden, wenn der von BEREKOVEN geforderte syn-

chrone Kontakt zwischen Anbieter und Nachfrager nur in einem zeitlichen Aufeinandertreffen

besteht.*

Zum anderen ist die Aussage BEREKOVENS, der Kontakt zwischen Leistungsgeber und Leis-
tungsnehmer stelle ein technisches Erfordernis fiir den Vollzug der Leistungserbringung dar,
kritisch zu betrachten. So ist etwa die Leistungserbringung eines Verkehrsbetriebes®' tech-

nisch nicht davon abhéngig, ob sich nun Fahrgdste in den jeweiligen Beforderungsmitteln

" Berekoven 1974, S. 29. (Hervorhebung im Original)

" SchlieBlich fithrt BEREKOVEN unter den ausgewihlten Ausgaben privater Haushalte fiir Dienstleistungen
auch Fernsprechgebiihren an. Vgl. Berekoven 1974, S. 90.

" Vgl. hierzu auch Riick 2000, S. 204f.

81 BEREKOVEN fiihrt in einer tabellarischen Ubersicht zu Verbraucherpreisen fiir ausgewihlte Dienstleistungen
auch die Leistungen ‘Stralenbahn und Omnibus’, also Ausprdgungen des Personennahverkehrs, auf. Vgl.
Berekoven 1974, S. 87.
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befinden oder nicht. Die Mdglichkeit, Busse und Bahnen innerhalb der Verkehrsnetze fahren
zu lassen, wird technisch in keiner Weise davon beeinflusst, ob tatsdchlich Passagiere befor-

dert, d. h. externe Faktoren integriert werden. Auf diesen Aspekt weist auch RUCK hin:

,Auf der anderen Seite gibt es Dienstleister (etwa Linienverkehrsbetriebe), die ihre
Leistung technisch autonom erbringen konnen und nur zu ihrer Verwertung eines Kun-
den bediirfen, ganz wie ein erwartungsorientiert leistender Handler auch. Wir miifliten
also der Genauigkeit halber anfiigen, da3 mit der Formel »Absatz vor der Produktion«

L . : . . 82
nur der Absatz vor der Produktion im 6konomischen Sinn gemeint sein kann, ...“"".

Diese Feststellung RUCKS filihrt unmittelbar zur Notwendigkeit einer Unterscheidung zwischen
der technischen Leistungserbringung einerseits und der dkonomischen Leistungserbringung
bzw. -verwertung andererseits. Denn erwartungsorientiert handelnde Dienstleistungsanbieter,
wie z. B. Verkehrsbetriebe, konnen auch ohne die Integration externer Faktoren eine Leistung
im rein technischen Sinne erbringen. Die 6konomische Leistungserbringung bzw. -verwertung,
d. h. eine konkrete Bediirfnisbefriedigung bzw. Nutzenerhéhung des Kunden, kann dagegen erst
erfolgen, sobald die technische Leistung vom Kunden tatsdchlich in Anspruch genommen wird,

also sich der Kunde etwa als zu befordernder bzw. beforderter Passagier im Verkehrsmittel auf-

hélt.

Der Ansatz BEREKOVENS hat u. E. aufgrund seiner ausdriicklichen Prozessorientierung trotz
der aufgezeigten Defizite einen entscheidenden Beitrag zur Entwicklung der durchaus kon-
sensfdhigen Definition des Dienstleistungsbegriffs nach RUCK geleistet, auf die spéter noch

genauer einzugehen sein wird.

3.4  Darstellung und Wiirdigung des Ansatzes von HILKE

Einen mehrdimensionalen Ansatz zur Abgrenzung von Dienstleistungen auf Basis konstituti-
ver Merkmale hat HILKE mit seinem Drei-Phasen-Modell vorgelegt, das die Dienstleistung in
drei zeitlich aufeinander folgende Phasen der Faktorkombination unterteilt (vgl. Abbildung
8). HILKE behauptet, ,,das Wesen einer Dienstleistung lasse sich nur erfassen, sofern alle drei
Phasen, représentiert durch je ein konstitutives Merkmal, in die Dienstleistungsdefinition ein-

- 83
gingen*™".

82 Riick 2000, S. 288. (Hervorhebung im Original)
8 Riick 2000, S. 183.
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Dienstleistungspotential

Leistungsfahigkeit und
-bereitschaft als imma-
terielles Ergebnis einer
Kombination interner

Dienstleistungsprozess

Dienstleistungsergebnis

Dienstleistende
Tétigkeit als Proze3 der
Kombination interner
mit externern

Dienstleistung konkre-
tisiert sich als immate-
rielles Ergebnis des
Dienstleistungspro-

Produktionsfaktoren Produktionsfaktoren duktionsprozesses am
externen Faktor
Konstitutives Merkmal: Konstitutives Merkmal: Konstitutives Merkmal:
Immaterialitit Integration externer Immaterialitit
Faktoren
Abb. 8: Drei-Phasen-Modell nach HILKE

(in Anlehnung an Hilke 1989, S. 15)

Die Hervorhebung der Potentialphase stellt darauf ab, dass der Dienstleistungsanbieter durch
eine Kombination interner Faktoren zunichst eine Leistungsbereitschaft autbauen muss. Die-
ser autonome Aufbau eines Leistungspotentials wird auch als Vorkombination bezeichnet und
begriindet, dass die Substanz von Dienstleistungen als Absatzobjekte®® ausschlieBlich in einer
Leistungsfihigkeit bzw. einem Leistungsversprechen besteht.*> Die im Rahmen von Dienst-
leistungen erforderliche Zweistufigkeit des Produktionsprozesses — die autonome Vorkombi-
nation interner Faktoren durch den Produzenten sowie die nachfolgende Integration externer
Faktoren — wird somit als Besonderheit interpretiert, die eine Unterscheidung zur Sachgiiter-

produktion ermdgliche.

Auch nach CORSTEN/GOSSINGER besteht die Besonderheit der Produktion von Dienstleistun-
gen darin, dass dem Nachfrager zum Zeitpunkt des Absatzes lediglich eine bestimmte imma-
terielle menschliche oder maschinelle Leistungsfihigkeit im Sinne eines Leistungsverspre-
chens angeboten wird, die sich erst spater am Nachfrager selbst oder an einem durch ihn be-
reitgestellten Verfiigungsobjekt konkretisiert.*® Die Dienstleistung setzt daher zwingend an
einem Objekt an, welches sich zunédchst auBlerhalb des Verfligungsbereiches des Anbieters
befindet und iiber welches dieser nicht autonom disponieren kann.*” Das Erfordernis seiner
Integration in das Produktionssystem des Anbieters bewirkt, dass der Absatz — der schuld-
rechtliche Vertrag zwischen Dienstleistungsanbieter und Nachfrager liber den Austausch wirt-

schaftlicher Giiter und Leistungen — zeitlich der konkreten, finalen Leistungserbringung vo-

% Zur Interpretation von Leistungsbiindeln, zu denen hiufig auch Dienstleistungen zdhlen, als Absatzobjekte

vgl. Engelhardt/Kleinaltenkamp/Reckenfelderbdumer 1993, S. 407{f.
% Vgl. Dyckhoff/Clermont/Rassenhével 2007, S. 7, sowie Corsten/Gossinger 2007, S. 21.
% Vgl. Corsten/Gossinger 2007, S. 21.
¥ Vgl. Frietzsche 2001, S. 14f.
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rausgeht. Der Absatz von Dienstleistungen weise daher den Wertgehalt eines immateriellen
Leistungsversprechens auf, da in Kontrast zum Sachgiiterkauf keine schlichte Ubergabe eines
dinglichen Gegenstandes moglich sei und folglich der Leistungsaustausch zwischen Anbieter

und Nachfrager nie synchron im Sinne eines Zug-um-Zug-Geschiftes erfolgen konne.

Die Auffassung, die Bereitstellung eines immateriellen wirtschaftlich-technischen Leistungs-
potentials bzw. die Beschrinkung des Absatzobjektes auf ein Versprechen stelle ein differen-
zierendes Merkmal zwischen Sachgiiter- und Dienstleistungsproduzenten dar, erweist sich
jedoch als unzutreffend. So erfordert auch die kundenindividuelle Auftragsfertigung ein zeit-
liches Vorausgehen des Absatzes vor der Leistungserbringung des Anbieters. Die Immateria-
litdt des Versprechens, eine bestimmte Leistung zu einem spéteren Zeitpunkt erbringen zu
wollen, ist folglich kein exklusives Merkmal von Dienstleistungen. Mithin erscheint auch die

Bezugnahme auf die Potentialphase zur Abgrenzung von Dienstleistungen nicht stichhaltig.

Aus diesem Grund spricht sich HILKE fiir die Hinzunahme der Prozessphase aus, die im Falle
von Dienstleistungen das Spezifikum der Integration externer Faktoren aufweise, anhand
dessen sich die Produktion von Dienstleistungen von der Sachgiiterproduktion unterscheiden
lieBe. Die Prozessorientierung HILKES stellt in Analogie zur Argumentation BEREKOVENS auf
die Notwendigkeit eines zeitlich synchronen Kontakts zwischen Anbieter und Nachfrager
bzw. auf die Integration des externen Faktors ab. Gegen die von HILKE postulierte Integration
externer Faktoren als Besonderheit von Dienstleistungen lasst sich jedoch wie bereits bei der
Diskussion der Definition von MALERI einwenden, dass auch bei kundenindividueller Auf-
tragsfertigung das Erfordernis besteht, externe Faktoren in den Produktionsprozess zu integ-

rieren. BEREKOVEN stellt hierzu treffender Weise fest:

,»Auftragsindividuelle Anbieterleistungen konnen Dienstleistungen sein. Aber nicht je-
de auftragsindividuelle Leistung rechtfertigt diese Bezeichnung. Wiirde es anders sein,
wiren der Bau eines Hauses, die Ausfiihrungen einer Auftragskomposition oder die

Erstellung eines technischen Entwurfs Dienstleistungen.“*®

Aus diesem Grund muss ebenfalls der Prozessphase nach HILKES Verstindnis die Eignung
abgesprochen werden, Dienstleistungen trennscharf von Sachgiiterproduktionen abgrenzen zu

konnen.

Als dritte Phase nennt HILKE das Ergebnis der Produktion, welches im Falle von Dienstleis-
tungen durch Immaterialitit gekennzeichnet sei. Von einer solchen ergebnisorientierten

Dienstleistungsdefinition wird — wie bereits erwdhnt — immer dann gesprochen, wenn allein

88 Berekoven 1974, S. 29.
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die Merkmale des Outputs einer Produktion als differenzierende, objektbezogene Merkmale
herangezogen werden. Der Abgrenzung anhand des stofflichen Charakters des Outputs, d. h.
anhand der vermeintlichen Immaterialitit, muss den Ausfiihrungen zum Ansatz MALERIS ent-

sprechend jedoch erneut widersprochen werden.

Aus wissenschaftstheoretischer Sicht kann dem Drei-Phasen-Modell von HILKE das Abgren-
zungspotential fiir Dienstleistungen abgesprochen werden, da es auf der Kombination von
Merkmalen beruht, die bereits einzeln keinerlei Differenzierung erlauben.** Zwar kann die
kombinative Verwendung lediglich konstitutiver Merkmale grundsitzlich zu einer geeigneten
Einschrinkung des Begriffsumfangs fiihren, nicht jedoch, wenn die kombinierten Merkmale

bereits alleinstehend keinerlei Eignung fiir eine Differenzierung aufweisen.

3.5 Darstellung und Wiirdigung des Ansatzes von RUCK

Im Rahmen einer umfassenden Bedeutungsanalyse stellt RUCK in seiner Arbeit aus dem Jahr
2000 bestehende Definitionsansdtze des Dienstleistungsbegriffs vor und reflektiert dabei kri-
tisch, inwiefern die jeweils zugrunde gelegten Merkmale fiir eine allgemeine Wesenskenn-
zeichnung von Dienstleistungen geeignet erscheinen.”® Nach unserer Ansicht identifiziert er
weitestgehend zutreffende konstitutive Merkmale von Dienstleistungen, die er in folgender

Definition zusammenfasst:

,Dienstleistungen sind Transformationsprozesse, die zu gewerblichen Zwecken an ex-
ternen Faktoren (Wirtschaftseinheiten und/oder deren Verfiigungsobjekten) erbracht

werden und eine Verinderung der Zustandeigenschaften dieser Faktoren bewirken.«!

Nach unserer Ansicht stellt die Definition von RUCK den bislang wertvollsten Ansatz dar, das
Wesen von Dienstleistungen zu beschreiben. Zu diesem Urteil kommen wir aus folgenden

Griinden:

Erstens gelingt es RUCK, eine positive und zugleich intensionale, d. h. auf Eigenschaften des
Forschungsobjektes basierende, Definition zu formulieren. Die Definition nach RUCK geniigt
somit der wissenschaftstheoretischen Forderung nach einer Kennzeichnung des Begriffsinhal-

tes.”> Zudem verwendet er zur Definition von Dienstleistungen lediglich solche Definiens, die

¥ vagl. Riick 2000, S. 185.

% Vgl. Riick 2000.

%l Riick 2000, S. 277. (Hervorhebung im Original)

2 Wihrend an der prinzipiellen Vorteilhaftigkeit positiver Definitionen gegeniiber Negativdefinitionen gele-
gentlich Zweifel geduBert werden, wird zumindest intensionalen Definitionen eindeutig Vorzug vor extensi-
onalen Definitionen gegeben. Vgl. Boysen/Ringle 2008, S. 16.
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begrifflich dem betriebswirtschaftlichen Kontext entstammen und bereits {iber eine eigene
Definition verfiigen. Die Definition RUCKS geniigt daher der in Abschnitt 2.2 erwdhnten Ad-

dquatheitsbedingung der Fruchtbarkeit.

Zweitens ist der Umfang des von RUCK formulierten Dienstleistungsbegriffs annédhernd de-
ckungsgleich mit der Menge derjenigen wirtschaftlichen Leistungen, die im wirtschaftswis-
senschaftlichen Kontext hiufig als Dienstleistungen bezeichnet werden.” Eine Reintegration
des Dienstleistungsbegriffs entsprechend der Definition von RUCK in den betriebswirtschaftli-
chen Sprachgebrauch wire demzufolge leicht umsetzbar, da sie u. E. mit dem bereits beste-

henden Begriffsverstindnis von Dienstleistungen in weiten Teilen vereinbar ist.’

Der wesentliche Fortschritt gegeniiber den bisherigen Ansdtzen und hierbei insbesondere ge-
geniiber den Ansdtzen von MALERI und HILKE besteht jedoch in der genaueren Kennzeich-
nung der Beriicksichtigung des externen Faktors: Nicht dessen Integration, sondern dessen
Transformation bildet fiir die Definition ein konstitutives Merkmal, mit dem es gelingt,
Dienstleistungen von anderen Leistungskategorien abzugrenzen, die ebenfalls einen hohen
Individualisierungsgrad aufweisen bzw. deren Produktion ebenfalls ‘on-demand’ erfolgt.
Wihrend das vermeintlich konstitutive Merkmal der Integration externer Faktoren unzutref-
fender Weise den Einschluss der soeben genannten Leistungsarten in den Begriffsumfang von
Dienstleistungen bewirkt, gelingt RUCK deren definitorische Ausgrenzung. Durch die Ver-
wendung des Merkmals der Transformation externer Faktoren anstelle des weitaus schwéche-
ren Merkmals der Integration werden der Menge der Dienstleistungen nunmehr lediglich sol-
che Leistungen zugeschrieben, bei denen der externe Faktor in Folge der betrieblichen Leis-
tungserstellung  Eigenschaftsinderungen erfahrt. Nichtsdestotrotz ist das Merkmal
‘Integration externer Faktoren’ — wenn auch indirekt — in der Definition nach RUCK enthalten,
da die Transformation von Objekten eine hinreichende Bedingung fiir deren Integration in den

Einflussbereich des Dienstleistungsanbieters’ ist.”°

% Lediglich das Fazit RUCKS, bei Versicherungsleistungen handele es sich nicht um Dienstleistungen, sondern

um davon zu unterscheidende Rechtsgeschifte, ist trotz seiner logisch iiberzeugenden Argumentationsweise
insbesondere vor dem Hintergrund des alltagssprachlichen Begriffsverstandnisses von Versicherungen zu-
néchst iiberraschend. Vgl. zu dem hier kommentierten Fazit Riick 2000, S. 298.

RUCK selbst priift zahlreiche wirtschaftliche Leistungen auf eine mdgliche Zugehorigkeit zur Menge der von
ihm definierten Dienstleistungen. Vgl. Riick 2000, S. 283ff.

Im Kontext der industriellen Dienstleistungsproduktion gilt es zu spezifizieren, was unter dem Einflussbereich
des Dienstleistungsanbieters zu verstehen ist. Wahrend die industrielle Sachgiiterproduktion i. d. R. in rdumlich
zentralen Produktionsstitten (Fabriken) erfolgt, kann sich der Einflussbereich eines Anbieters industrieller
(bzw. industrialisierter) Dienstleistungen, z. B. im Falle des Transports, auf (dezentrale) Netzwerke erstrecken
bzw. der Ort des Zusammenwirkens von Anbieter und Nachfrager, beispielsweise im Falle von Reparaturen
von Immobilien sowie der hduslichen Pflege, vollstidndig in die Sphédre des Dienstleistungsnachfragers verla-
gert sein. Vgl. ergénzend zu diesen Ausfithrungen Dyckhoff/Clermont/Rassenhével 2007, S. 10.

% Vgl. Riick 2000, S. 207.
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Auf die Relevanz einer Unterscheidung zwischen Integration und Transformation externer
Faktoren im Kontext der Dienstleistungs6konomie hat bereits MENGEN im Rahmen seines
Vier-Phasen-Modells hingewiesen und so eine produktionswirtschaftliche Unterscheidbarkeit
zwischen Auftragsleistungen und Dienstleistungen bewirkt.”” MENGEN stellt heraus, zur Pro-
duktion von Auftragsleistungen sei lediglich die Integration externer Faktoren, z. B. in Form
von Objekten oder Informationen, erforderlich, wihrend die Dienstleistung dariiber hinaus
deren Transformation bezwecke.” Sowohl bei Auftragsleistungen als auch bei Dienstleistun-
gen sei somit eine Integration externer Faktoren unabdingbar, wéhrend eine Verdnderung der
externen Faktoren nur im zweiten Fall auftrete. RUCKS prozessuale Definition von Dienstleis-
tungen als Transformation externer Faktoren basiert somit auf dem Ansatz MENGENS, der
aufgrund der Differenzierung zwischen Integration und Transformation des externen Faktors

Dienstleistungen von Auftragsfertigungen abzugrenzen vermag.

Trotz der hier vorgenommenen strikten Trennung zwischen Dienst- und Auftragsleistungen
gibt es in der Realitdt zuweilen auch Prozesse, in denen beide Leistungsarten gemeinsam
durchgefiihrt werden. So kann etwa die kundenindividuelle Ausgestaltung eines PKW-
Innenraums (Auftragsleistung) auch die Transformation eines vom Kunden zur Verfligung
gestellten Objektes (z. B. eines antiken Holzmdbels, das zu Teilen der Innenverkleidung um-
gearbeitet wird) erfordern (Dienstleistung). Es liegt dann ein Biindel aus kundenindividueller
Sach- und Dienstleistung vor.”

Im Folgenden sei dennoch eine Unzuldnglichkeit der Definition nach RUCK angesprochen, die

100

sich in seinem Verstindnis des Begriffs Transformation offenbart. ™ Nach RUCK ist unter

7 Vgl. Mengen 1993, S. 25f.

% Vgl. Mengen 1993, S. 29.

% Der im Kontext der Absatzwirtschaft hiufig anzutreffende Vorschlag, komplexe, aus Komponenten unter-
schiedlicher stofflicher Beschaffenheit bestehende Produkte als Leistungsbiindel zu bezeichnen, zielt darauf
ab, Probleme der oftmals unzureichenden Operationalisierbarkeit der Stofflichkeit bestimmter Produktbe-
standteile zu umgehen. Der Terminus Leistungsbiindel impliziert allerdings ein Konglomerat mehrerer
Komponenten, die — zumindest gedanklich — beziiglich bestimmter Merkmale bzw. Merkmalsauspriagungen
voneinander unterscheidbar sind. Das theoretische Konstrukt Leistungsbiindel setzt daher zwingend die Di-
chotomie zwischen materiellen und immateriellen Objekten voraus, da andernfalls keinerlei Legitimation
bestiinde, iiberhaupt von einem Biindel zu sprechen. Vgl. zum Begriff des Leistungsbiindels Engel-
hardt/Kleinalten/Reckenfelderbdumer 1993, S. 407.

Neben dem nachfolgend geschilderten inhaltlichen Schwachpunkt weist die Argumentation RUCKS auch eine
terminologische Ungenauigkeit auf, die jedoch keinerlei Einfluss auf die inhaltliche Korrektheit seiner Ausfiih-
rungen hat: RUCK hebt hervor, das Konzept MENGENS liefere mit der “Transformation externer Faktoren’ ein
konstitutives und zugleich exklusives Merkmal von Dienstleistungen® (Riick 2000, S. 276). (Hervorhebung im
Original) Streng genommen stellt der Ausdruck “Transformation externer Faktoren’ allerdings nicht ein exklu-
sives Merkmal von Dienstleistungen dar. Die Formulierung besteht vielmehr aus zwei, einzeln betrachtet je-
weils konstitutiven Merkmalen (‘Transformation’ und ‘externer Faktor’), die nur in ihrer Gesamtheit zu einem
exklusiven Merkmal(sbiindel) verschmelzen. Im Gegensatz zur in Abschnitt 2.3.1 bereits erwdhnten Vernunfts-
fahigkeit des Menschen, besteht die Definition RUCKS somit nicht aus nur einem einzelnen Definiens, sondern
aus zweien, die erst in Kombination eine eindeutige Abgrenzbarkeit von Dienstleistungen bewirken.
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einer Transformation allgemein eine Verdnderung von Zustandseigenschaften beliebiger Art

zu verstehen. !

Wihrend diese Definition des Transformationsbegriffs plausibel erscheint, da
das Ziel aller Dienstleistungen in einer Verdnderung externer Faktoren besteht, wirft der fol-

gende Zusatz RUCKS grundlegende Fragen auf:

,In der Literatur wird Verdnderung teilweise als Gegensatz zu Erhaltung oder Bewahrung
aufgefaf3t: ... Dem soll hier nicht gefolgt werden. Auch eine Erhaltung ist eine Verdnde-

. . . . 102
rung, da sie etwas bewahrt, das sich sonst in einem anderen Zustand befdnde.*

Dieser Aussage RUCKS ist zu entnehmen, dass seiner Ansicht nach zu den Dienstleistungen
auch solche Leistungen zu zdhlen sind, die faktisch keinerlei Verdnderung externer Faktoren
bewirken, sondern auf eine Erhaltung von Zustandseigenschaften externer Faktoren abzielen.
Hierzu zihlen sog. Bereithaltungsdienstleistungen'®”, wie beispielsweise Dienste privatwirt-
schaftlicher Unternehmungen aus dem Bereich der Gebdudebewachung und des Personen-
schutzes. Fiir die Abwendung schiadigender Ereignisse, wie z. B. korperlicher Angriffe auf die
Zielperson, ist oftmals bereits die Anwesenheit des Personenschiitzers ausreichend; in einigen
Féllen ist jedoch dessen tatsdchliches Tatigwerden unabdingbar. In beiden Fillen jedoch muss
die hierdurch bewirkte Transformation nicht unmittelbar an der zu schiitzenden Zielperson
ansetzen, sondern lediglich an bestimmten Elementen ihrer Umwelt. Die Transformation be-
steht somit lediglich in einer Verdnderung duBerer Ereignisse, durch die letztlich die Sicher-

heit des Auftraggebers erhoht werden soll.'™

Diese Feststellung eréffnet unmittelbar einen Ansatzpunkt zur Kritik an RUCKS Interpretation
der Erhaltung von Zustandseigenschaften als Verdnderung. Denn die Transformation bezieht
sich, wie bereits erwéhnt, auf dessen Umwelt und nicht auf den externen Faktor selbst. Fiir
den Fall, dass die Verdnderung der Umwelt des externen Faktors als dessen Transformation
angesehen wiirde, hitte jedoch ein jedes wirtschaftliches Handeln als Dienstleistung zu gelten,

da Wirtschaftssubjekte durch ihr Handeln — wenn auch nicht immer zielgerichtet bzw. ver-

1% vgl. Riick 2000, S. 16.

12" Riick 2000, S. 16.

19 vgl. Riick 2000, S. 199. Der Begriff Bereithaltung umschreibt, dass die Erforderlichkeit eines tatsichlichen
Tatigwerdens des Dienstleistungsanbieters ex ante unsicher ist. Beispielsweise sind sowohl die Eintritts-
wahrscheinlichkeit als auch die Hohe eines Schadens bzw. Ereignisses im Falle eines von einem Personen-
schiitzer abzuwendenden Attentats ex ante unsicher.

Es sei angemerkt, dass die aus dem Personenschutz resultierende Sicherheit des Auftraggebers nicht das
Produkt der Dienstleistung, sondern der aus dem Personenschutz gezogene, subjektive Produktnuszen des
Nachfragers ist. Das Produkt besteht dagegen in einer wie auch immer gearteten, wiahrend bzw. zum Zeit-
punkt des Abschlusses des Bewachensprozesses bewirkten Verdnderung, d. h. in einer korperlich unversehr-
ten oder eben verletzten Zielperson. BEREKOVEN hilt beziiglich des Versicherungsschutzes — in Analogie zu
den Ausfiihrungen zum Personenschutz — fest: ,,So betrachtet wird also seitens der Versicherungen Geld ge-
boten und nicht bereits Versicherungs,,schutz, ebenso wie ein Bicker lediglich Brot bietet und nicht bereits
Séttigung.“ (Berekoven 1974, S. 45). (Hervorhebung im Original)
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traglich geschuldet — die Umwelt von Subjekten und Objekten, und somit auch die externer
Faktoren, verdndern. Die Transformation der Umwelt sollte demgeméR spezifiziert werden,

um eine nihere Kennzeichnung von Bereithaltungsdienstleistungen zu gewéhrleisten.

Zusammenfassend stellt nach unserer Ansicht die Definition von RUCK einen sehr geeigneten
Ansatz zur Begriffsbildung dar, durch den es gelingt, die Schwachpunkte bisheriger Ansétze
weitestgehend auszumerzen. Insbesondere gelingt es thm, mit den Kernaspekten der Definiti-
onen von MALERI (externer Faktor) und BEREKOVEN (Dienstleistung als Transformationspro-
zess) die beiden wesentlichen Definiens fiir eine Dienstleistungsdefinition herauszustellen und
in geeigneter Weise zu verbinden. Allerdings fehlt der Definition von RUCK noch eine néhere
Charakterisierung der Verdanderungsprozesse. Insbesondere seine Interpretation der Erhaltung
als Form der Verdnderung kann schon alleine aufgrund allgemeinsprachlicher Verstandnis-

probleme wenig liberzeugen.

3.6  Darstellung und Wiirdigung des Ansatzes von GOSSINGER

Auch GOSSINGER riickt neben die Integration des externen Faktors dessen Transformation als

zwingenden Bestandteil der Dienstleistungsdefinition in den Vordergrund:

,In der vorliegenden Untersuchung sollen diejenigen Leistungen als Dienstleistungen
bezeichnet ... werden, die nur dann erbracht werden kénnen, wenn ein externer Pro-
duktionsfaktor, d.h. ein Objekt aus dem Verfiigungsbereich des Nachfragers, in den
Produktionsproze3 des Anbieters eingebracht wird, um diesen Faktor zum Zwecke der

Nutzenstiftung zu transformieren.«'*®

Beziiglich der genauen Charakterisierung der Transformation und der dadurch beim Nachfra-
ger bewirkten Nutzenstiftung weist der Ansatz von GOSSINGER die Besonderheit auf, Dienst-
leistungen als Problemldsungen aufzufassen.'® Diese Interpretation ist an das allgemeine
Verstidndnis KERNS angelehnt, nach dem grundsétzlich alle Produkte als Problemldsungen
qualifiziert werden konnen.'”’” Laut KERN entsprechen menschliche Bediirfnisse spezifischen
Problemen, wihrend eine entsprechende Bediirfnisbefriedigung als akzeptierte Problemlosung

betrachtet werden kann.'®®

195 Gossinger 2005, S. 3f. (Hervorhebung im Original)

1% vgl. Géssinger 2005, S. 85f.
"7 Vgl. Kern 1979, Sp. 1435f.
1% vgl. Kern 1979, Sp. 1435.
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Demgemidl3 qualifiziert GOSSINGER auch Dienstleistungen als Problemldsungen fiir vom
Nachfrager gegeniiber dem Produzenten artikulierte Probleme,'” wobei ein Problem als
nichttolerierbare Diskrepanz zwischen einem Ist-Zustand und einem angestrebten Soll-
Zustand eines Beobachtungsobjektes interpretiert wird, die jeweils als Eigenschaftsvektoren
abgebildet werden konnen.''” Das Ziel der Dienstleistung, die Generierung einer Problem]d-
sung, besteht nach GOSSINGER darin, den vom Nachfrager in Form der Zustdndediskrepanz
wahrgenommenen Mangel auf ein tolerierbares Ma zu verringern.''' Dies geschieht im
Rahmen eines Problemtransformationsprozesses, der aus den Phasen der Problemwahrneh-
mung und -artikulation, der Problemlosung, der Problemldsungsartikulation sowie der Prob-

lemldsungswahrnehmung besteht.'

Die Losung eines Problems kann grundsétzlich in jeder
dieser Phasen ansetzen, indem die Problemwahrnehmung des Nachfragers verdndert, eine
Problemlosung entwickelt und/oder die Problemldsungswahrnehmung des Nachfragers ent-

sprechend beeinflusst wird.'"

Mit dieser Aufspaltung des Problemtransformationsprozesses schafft GOSSINGER einen Unter-
suchungsrahmen, der zur produktionswirtschaftlichen Analyse von Dienstleistungen geeignet
verwendet werden kann. Zur genaueren Kennzeichnung der Transformation im Rahmen von
Dienstleistungen und somit zu einer besseren Dienstleistungsdefinition tridgt der Ansatz je-
doch nur geringfiigig bei. Zwar beschreibt der Ansatz die Transformationen als Verdnderung
von Eigenschaften des externen Faktors. Die zentrale Besonderheit, Dienstleistungen als
Problemlosungen aufzufassen, fiihrt jedoch nicht zu einer besseren Abgrenzung, da auch
Sachleistungen als solche aufgefasst werden. Diese auch von GOSSINGER nicht bezweifelte
Tatsache''* duBert auch KERN, wenn er schreibt, dass ,Problemldsungen .. vom Produzenten
fiir den Bediirfnistrager (Verwender des Produktes) gefunden und bei Sachgiitern ,,zusitzlich®

115 ey - . ..
“*2 Mithin wird der Definitionsansatz von

in einem ProduktionsprozeB materialisiert werden.
RUCK durch die genauere Kennzeichnung der Transformation als Problemlosung nicht weiter
spezifiziert. Deshalb soll in Abschnitt 4.1 ein eigener Versuch zur genaueren Umschreibung
des Transformationsprozesses bei Dienstleistungen erfolgen, der die Definition RUCKS noch

weiter verfeinert.

199 ygl. Gossinger 2005, S. 85f.

1 vgl. Gossinger 2005, S. 87.

" vgl. Géssinger 2005, S. 88.

12 ygl. Géssinger 2005, S. 93.

3 Vgl Gossinger 2005, S. 95f, S. 105f., sowie S. 108f.

4 Vgl. Gossinger 2005, S. 86f.

"5 Kern 1979, Sp. 1436. (Hervorhebung durch die Autoren)
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4 Fazit
4.1  Ableitung einer eigenen Definition des Dienstleistungsbegriffs

Unter Beriicksichtigung der in Kapitel 3 diskutierten Definitionsansitze sowie ihrer aufgezeig-
ten Schwichen soll im Folgenden eine produktionswirtschaftliche Definition des Dienstleis-
tungsbegrifts vorgestellt werden, die insbesondere an die Definition von RUCK angelehnt ist und

zudem ausgewihlte Elemente der Definition von Produktion nach DYCKHOFF enthalt:''°

Definition:

Als Dienstleistungen werden betriebliche Transformationsprozesse bezeichnet, die ziel-
gerichtet gelenkt und unter systematischem Vollzug Eigenschaftsdnderungen unmittel-
bar an externen Faktoren bewirken und/oder die Eintrittswahrscheinlichkeit solcher Er-

eignisse verdndern, die die externen Faktoren potenziell transformieren konnten.

Die Betonung der als Eigenschaftsdnderungen des externen Faktors interpretierbaren 7rans-
formationsprozesse verdeutlicht zum einen den Prozesscharakter von Dienstleistungen''’ und
zum anderen die Transformation im Gegensatz zur bloBen Integration. Wie ausfiihrlich erldu-
tert wurde, wird damit weder die Eignung der Dienstleistung, als Wirtschaftsgut bzw. Absatz-
objekt fungieren zu konnen, noch ihre Immaterialitdt als Prozess in Frage gestellt. Aus pro-
duktionswirtschaftlichem Blickwinkel erscheinen die mit der Immaterialitit des Outputs ver-
bundenen Abgrenzungsprobleme jedoch zu groB3, als dass ein ergebnisorientierter Bestandteil

in der Definition nutzlich ware.

Mit dem zweiten Teil der Definition werden dann in Konkretisierung der Definition von
RUCK die Transformationen genauer beschrieben, damit auch Bereithaltungsdienstleistungen
trennscharf — und ohne die Interpretation von Erhaltung als Verédnderung — in die Definition
integriert werden konnen. Neben der unmittelbar am externen Faktor ansetzenden Verdnde-
rung seiner Zustandseigenschaften zdhlen auch jene Transformationen zu den Dienstleistun-
gen, die eine zielgerichtete Verdnderung von Eintrittswahrscheinlichkeiten solcher Ereignisse
darstellen, die zu einer (i. d. R. ungewollten) Eigenschaftsdnderung des externen Faktors fiih-

ren konnen. Damit werden explizit auch solche Transformationen beriicksichtigt, die als ziel-

116 DyckHOFF definiert Produktion wie folgt: ,,Eine solche durch Menschen veranlasste und im Hinblick auf
eine angestrebte, der Nutzenerhhung (Wertschopfung) dienende Leistung zielgerichtet gelenkt sich syste-
matisch vollziehende Transformation wird Produktion genannt, wenn sie nicht der unmittelbaren Befriedi-
gung eigener Bediirfnisse dient.” (Dyckhoff 2006, S. 3). (Hervorhebung im Original)

Es sei darauf hingewiesen, dass der Terminus Dienstleistungsproduktion nach der von uns formulierten
Dienstleistungsdefinition tautologischer Natur ist. Dienstleistungen werden hier mithilfe von Definiens um-
schrieben, die DYCKHOFF zur Definition von Produktion heranzieht. Dienstleistungen stellen nach der hier
vorgeschlagenen Definition somit spezielle Arten von Produktionen dar.
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gerichtete Gegenmalnahme zu ungewollten Verdnderungen des externen Faktors zu verstehen
sind und somit nicht blo} eine willkiirliche Verdnderung der Umwelt des externen Faktors
darstellen. Uberdies wird durch die Betonung der potenziellen Einwirkung sowie der Ein-
trittswahrscheinlichkeiten du3erer Umstinde verdeutlicht, dass insbesondere Schutz- und Be-
wachungsdienstleistungen nicht zwingend einer tatsdchlichen Einwirkung auf den externen

Faktor bediirfen und Umwelteinfliisse zudem nie mit Sicherheit abwenden kénnen.''

Gleichwohl ldsst die gewihlte Formulierung sowohl unmittelbare als auch mittelbare Verdnde-
rungen des externen Faktors zu, die beide die Eintrittswahrscheinlichkeiten ungewtiinschter Ereig-
nisse verringern konnen. Wahrend unmittelbare Verdnderungen den externen Faktor zwingend
einbeziehen, setzen mittelbare Veranderungen lediglich an der Umwelt des externen Faktors an.
Das Aktivititsniveau der zur Verdnderung der Eintrittswahrscheinlichkeit notwendigen Tétigkeit
kann dabei sehr unterschiedlich sein. Zu den aktiven und unmittelbar am externen Faktor anset-
zenden Transformationen des externen Faktors durch einen Personenschiitzer zahlt etwa das pré-
ventive Anlegen einer schusssicheren Weste an die Zielperson (physische Transformation), die
Ubermittlung von Warnungen an die Zielperson iiber einen Funkempfinger (informationelle
Transformation) oder das Umwerfen der Zielperson, um diese aus der Reichweite eines Projektils
zu befordern (raum-zeitliche Transformation). Ein Beispiel fiir eine eher passive, nur mittelbar
auf den externen Faktor einwirkende Verdnderung der Eintrittswahrscheinlichkeit wére dagegen
die bloe aufmerksame Beobachtung einer Veranstaltung, auf der sich die Zielperson befindet,
wodurch ein potentieller Attentdter womdglich bereits von seinem gewaltsamen Vorhaben Ab-
stand nimmt. Zu den aktiven, lediglich mittelbaren Verdnderungen der Zielperson als externer

Faktor zihlt beispielsweise das korperliche Uberwiltigen des Attentiiters.

4.2 Resiimee: Eine abschlieBende Einschitzung der wissenschaftstheoretischen

Ursachen des Definitionsproblems

Die vorangegangenen Ausfiihrungen zur Dienstleistungsdefinition haben verdeutlicht, dass
die Entwicklung einer betriebswirtschaftlich konsensfahigen Definition des Dienstleistungs-
begriffs auf Basis konstitutiver bzw. exklusiver Merkmale nur &uflerst schwer gelingt. Die
Heterogenitit realer Erscheinungsformen von Dienstleistungen erschwert die Formulierung
einer allgemeingiiltigen Realdefinition des Dienstleistungsbegriffs. Oftmals wurde deshalb

konstatiert, eine ,,eindeutige Definition von Dienstleistungen [habe] sich bislang noch nicht

"8 L etztgenannter Aspekt deckt sich mit der juristischen Einschétzung, dass im Rahmen eines Dienstvertrages
kein bestimmter Erfolg, sondern lediglich das Bemiihen des Dienstverpflichteten geschuldet ist. Vgl. hierzu
Ji2007, S. 92.
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durchgesetzt. Der Grund [liege] in der Heterogenitit des Dienstleistungssektors: es [lieBen]
sich nur wenige Merkmale finden, die von allen auftretenden Dienstleistungsarten erfiillt wer-

den «119

In Riickgriff auf die Ausfiihrungen zu den empirischen Analysen in Abschnitt 2.3.2 kann so-
mit festgehalten werden, dass vor allem die Vielgestaltigkeit der Auspragungen, die definito-
risch unter dem Begriff Dienstleistung zusammengefiihrt werden sollen, ein methodologi-
sches Problem darstellt. Denn die Identifikation des Allgemeinen im Besonderen — und darin
besteht der Zweck empirischer Analysen als Vorstufe von Realdefinitionen — erweist sich als
um so schwieriger, je mehr konkrete Auspragungen von Dienstleistungen in die empirische
Analyse einbezogen werden miissen. Bereits ein Blick in die Klasseneinteilungen der Waren
und Dienstleistungen des DEUTSCHEN PATENT-UND MARKENAMTES belegt die Fiille von Aus-

priagungen, die heutzutage als Dienstleistung bezeichnet werden.

Aus diesem Grund sind in der wirtschaftswissenschaftlichen Literatur zahlreiche, alternative
Definitionen vorzufinden, die jeweils nur den pragmatischen Anspruch erheben, situativ, d. h.
im Kontext des jeweiligen Forschungsinteresses, eine zweckmdfSige Differenzierung des Er-
kenntnisobjektes zu gewdhrleisten. Ein solcher Definitionenpluralismus erweist sich allerdings
nur dann als sinnvoll, wenn die Untersuchung konkreter Forschungsgegenstéinde nicht mehr
erfordert, als dass diesen mithilfe von Arbeitsdefinitionen situativ eindeutige Bezeichnungen
zugeordnet werden. Die Einfiihrung von Arbeitsdefinitionen, wie beispielsweise der Negativde-
finition im Rahmen des volkswirtschaftlichen Drei-Sektoren-Modells, kann also durchaus
zweckmifig sein, wenn mit der Realdefinition bewusst kein Anspruch auf Allgemeingiiltigkeit
erhoben wird. Sobald allerdings bezweckt wird, eine Menge konstitutiver oder exklusiver
Merkmale eines Tatbestandes zu identifizieren und diese in einer allgemeingiiltigen Realdefini-
tion zu verdichten, ergeben sich unmittelbar die oben aufgezeigten methodologischen Schwie-

rigkeiten.

Ein weiteres Problem stellt der alltagssprachliche Charakter des Begriffs Dienstleistung dar.
Die Sprache, mit der der Mensch Dinge bezeichnet, die er erlebt, ist von hoher Dynamik ge-
kennzeichnet, so dass sich Begriffe — also Zuordnungen von Zeichen zu Erfahrungsobjekten —
verdandern konnen. So verwundert es nicht, dass dem so mehrdeutigen begrifflichen Sammel-
becken ‘Dienstleistungen’ im Verlauf der letzten Jahrzehnte bestimmte wirtschaftliche Leis-
tungen neu zugeschrieben wurden. Wihrend Dienstleistungen im urspriinglichen Sinne vor-

nehmlich Arbeitsleistungen eines Dieners bezeichneten, die dieser fiir seinen Herrn erbrach-

9 Bode/Zelewski 1992, S. 597.
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te,'”” werden den Dienstleistungen heutzutage unterschiedlichste wirtschaftliche Leistungen
zugerechnet, wie z. B. Unterhaltungs- und Freizeitdienstleistungen,'?! Leistungen des Gast-

123

stitten- und Beherbungsgewerbes'>, 6ffentliche Verwaltung,'” Abfallentsorgung,'** Versi-

cherungsleistungen'®’ sowie Forschung und Entwicklung.'*®

Diese alltagssprachliche Eigendynamik des Dienstleistungsbegriffs erweitert die empirische
Analyse von Dienstleistungen auf eine uniiberschaubare Anzahl potenziell zu beriicksichti-
gender, konkreter Leistungen und behindert die Identifikation der origindren Wesensmerkma-
le von Dienstleistungen erheblich.'”’” Die Beriicksichtigung realer Tatbestéinde, die urspriing-
lich nicht zur Menge des zu Definierenden gehoren (sollten), dieser aufgrund sprachlicher
Entwicklungen aber dennoch zugeteilt wurden, kann zu einer unzutreffenden Realdefinition
des Forschungsobjektes fiihren. Als Beispiel konnen hier Autovermietungen angefiihrt wer-
den, die alltagssprachlich hiufig den Dienstleistungen zugeteilt werden, obwohl sie eher der
Ubertragung eines zeitlich begrenzten Nutzungsrechtes gleichen, mit dessen Hilfe sich der

Nachfrager anschlieBend selbstindig transformiert.

Letztlich fiihrt daher jeder Versuch, iiber eine empirische Analyse das Wesen des Dienstleis-
tungsbegriffs herauszuarbeiten, in ein Dilemma: Entweder macht sich ein Definitionsansatz
von vorne herein angreifbar, weil er bestimmte Tatbestinde aus der empirischen Analyse aus-
grenzt, oder die Einbeziehung aller Tatbestinde, die irgendwann von irgendjemandem unter
die Dienstleistungen subsumiert werden, fiihrt zu einer Suche nach geeigneten Definiens, die
erfolglos bleiben muss. Denn die herausgestellten Wesensmerkmale werden als unzutreffend
verworfen, falls nicht alle Tatbestinde (also im Beispiel auch die Autovermietungen) tiber das
herausgestellte Merkmal verfiigen. Folglich wiirde eine durchaus zutreffende Realdefinition
nur deshalb scheitern, weil sie einen bestimmten Tatbestand ausgrenzt, der ohnehin ausge-
grenzt bleiben sollte und nur aufgrund unpréziser Eingrenzungen des Forschungsgegenstandes
Beriicksichtigung findet. Diesen Aspekt hat ASTLEY in einem treffenden Ausspruch um-

schrieben:

120" vgl. Frietzsche 2001, S. 6f.

121 vgl. Maleri 1997, S. 63.

122 ygl. Berekoven 1974, S. 80.

12 ygl. Lasshof 2006, S. 130.

124 ygl. Lasshof 2006, S. 130.

125 Vgl. Farny 1975.

126 vgl. Koschatzky 2002, S. 1.

127 Analog wiirde sich auch die Identifikation der Gemeinsamkeiten von Schafen als schwierig erweisen, wenn
die entsprechende empirische Analyse an einer “Schaatherde’ ansetzt, der der Schéfer unwissentlich auch ei-
ne Ziege und einen weilen Hund zugeteilt hat.
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,Because empirical observations are inevitably mediated by theoretical preconcep-
tions, our knowledge ... is fundamentally shaped by the subjective world views

through which we perceive data.*'**

In diesem Sinne basieren ebenfalls die hier vorgestellten Uberlegungen zur Dienstleistungs-
Okonomie auf einem bestimmten Vorverstindnis unsererseits davon, was unter Dienstleistun-
gen zu verstehen ist und worin deren produktionswirtschaftliche Spezifika begriindet liegen.
Wenngleich wir uns zum Ziel gesetzt haben, das Konstrukt der Definition wissenschaftstheo-
retisch zu durchleuchten und speziell dem Forschungsgebiet der Produktionstheorie fiir
Dienstleistungen eine prézise Definition ihres Erkenntnisobjektes bereitzustellen, ist auch der
vorliegende Beitrag nicht vor dem Einfluss subjektiver Wahrnehmung und individueller An-
sichten gefeit. Aus diesem Grund erheben wir keinesfalls den Anspruch, eine unanfechtbare
Definition des Dienstleistungsbegriffs hervorgebracht zu haben. Neben das soeben dargelegte
wissenschaftstheoretische Erkenntnisinteresse tritt somit lediglich die Absicht, einen kleinen
Abschnitt auf dem richtigen Weg zu einer letztlich produktionswirtschaftlich konsensfdhigen

Dienstleistungsdefinition beschritten zu haben.

128 Astley 1985, S. 497.
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