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Service und Dienstleistung — Last oder Chance?

Service und Dienstleistung — kaum ein Begriffspaar taucht hau-
figer im Sprachschatz der Unternehmen auf, kaum eine Wort-
verbindung hat aber auch eine hohere emotionale Implikation
in der Bevolkerung. Sei es als ,,.Servicewiiste Deutschland“, als
»Zukunftsmarkt Dienstleistung®“ oder als ,,Service Counter bei
der Deutschen Bahn“ - praktisch kein Lebensbereich, in dem
der auBerst emotional betrachtete Bereich nicht prasent ware.

Kein Wunder, dass die Redaktion zukunft medien einmal priifen
wollte, wie es eigentlich mit dem Service von Druck- und
Mediendienstleistern aussieht. Passt dieser oder gibt es Nach-
holbedarf, vor allem aber: liegt darin eine Last oder eine Chan-
ce? Die Antworten, die die Autoren bei Wissenschaftlern, Ein-
kdufern und Unternehmern gefunden haben, sind spannend
und eindriicklich zugleich.

Service-Innovation in der Druckindustrie
Noch nicht den Kinderschuhen entwachsen

,Die zunehmende Bedeutung von Dienstleistungen bei der Ver-
marktung von Innovationen am Beispiel der Druckindustrie® —
das ist der Schwerpunkt der Doktorarbeit von Christina Cra-
mer. Unter der Betreuung von Prof. Dr. Christiane Hipp von der
TU Cottbus, Expertin fiir Service-Innovationen und in Koopera-
tion mit dem VDM NRW und der European Business School
(EBS) in Oestrich-Winkel, soll sie einen Beitrag fiir die Praxis
(Verbdnde, Druckereien, Druckmaschinenhersteller) und die
Wissenschaft leisten. zukunft medien hat mit den beiden Haupt-
verantwortlichen iiber das Themengebiet gesprochen.
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zukunft medien: Welche Bedeutung hat aus lhrer Erfahrung
heute die Dienstleistung bei Druck- und Medien-Unternehmen?
Wie bewerten Unternehmer das Thema, vor allem aber: Wie
wird die Dienstleistung konkret gelebt?

Christina Cramer: Die Bedeutung der Dienstleistung bei Druck- und
Medien-Unternehmen nimmt bedingt durch die schwierigen Marktbe-
dingungen in der Branche stetig zu. Aufgrund technologiegetriebener
Innovationen, sinkender Margen und Uberkapazititen in der Druckin-
dustrie sind Unternehmen gezwungen, neue Wege zu gehen und
innovative Services anzubieten.
Wettbewerbsvorteile durch Kos-
ten, Qualitdt und Technologie
sind ausgeschdpft, so dass eine
erfolgreiche Differenzierung der
Unternehmen nur Uber entspre-
chende Dienstleistungen mit
einem zusatzlichen Kundennut-
zen moglich ist. Die Bedeutung
industrieller  Dienstleistungen
steigt und bietet hohe Potenziale
fir die Branche. Jedoch steckt
die Druckindustrie in dieser Hin-
sicht noch in den Kinderschu-
hen und viele Unternehmen
leben dieses Bewusstsein noch
nicht oder verfolgen nach wie
vor einen sehr technischen
Schwerpunkt bei der Marktbear-
beitung.

Prof. Dr. Christiane Hipp: Ein
GroBteil der Unternehmer hat
die hohe Bedeutung von Ser-
vice-Innovationen leider noch
nicht erkannt und konzentriert
sich zu sehr auf die Entwicklung
reiner Produktinnovationen, was
auch die aktuellen Investitions-
zahlen belegen. Die durch-
schnittlichen Forschungsinvesti-
tionen bei Produktneuentwick-
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lungen betragen derzeit rund
3.200 Euro, demgegeniber
stehen knapp 67 Euro Investi-
tionen bei einer Serviceneu-
entwicklung. Dienstleistungen
koénnten aber gerade bei der
Vermarktung von Produkten
oder Produktinnovationen ei-
nen wesentlichen Zusatzbei-
trag leisten und zu langfristi-
gem Erfolg fihren. Der Dienst-
leistungsgedanke sollte da-
her konkret gelebt werden.
Innovatoren fehlt es jedoch an Neugier, Kreativitat und Mut, innovative
Dienstleistungen auf den Markt zu bringen, wie auch die Ergebnisse
des aktuellen DEKRA Innovationsbarometers 2008/2009 zeigen.
Demnach gilt vor allem eines: Die Anzahl der Dienstleistungs-
innovatoren muss erhoht werden, will Deutschland weiterhin innovativ
bei Services bleiben.

Prof. Dr. Christiane Hipp

zukunft medien: Welche Anforderungen kommen auf die Unter-
nehmen zu, die im Bereich innovativer Dienstleistungen inves-
tieren mochten?

Christina Cramer: Die Anforderungen, die auf die Unternehmen
zukommen, bestehen vor allem darin, sich einer neuen Sichtweise
und neuen Formen der Marktbearbeitung zu 6ffnen und diese im
Anschluss auch umzusetzen. Durch die gezielte Platzierung von Inno-
vationen (Dienstleistungen, Produkte, Prozesse) kdnnen sich Unter-
nehmen einen Wettbewerbsvorteil gegeniber der Konkurrenz ver-
schaffen. Doch in den Unternehmen liegen haufig starke Innovations-
hemmnisse vor, obwohl die Innovationsfahigkeit und damit die Offen-
heit fir Neues als ein treibender Erfolgsfaktor in Unternehmen gilt.

Prof. Dr. Christiane Hipp: Dies bestatigt auch Prof. Dr. Ronald
Gleich, der den Lehrstuhl fur Industrielles Management an der Euro-
pean Business School (EBS) in Oestrich-Winkel inne hat: ,Wenn Mit-
arbeiter immer nur ihren Routinen folgen, sinkt ihre Fahigkeit, Neues
aufzunehmen und anzuwenden und damit Innovationen hervorzu-
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bringen.” Daher sollten zunachst die Unsicherheiten bei den Mitarbei-
tern gegentber Neuem in den Druck- und Medien-Unternehmen
abgebaut werden, was die Grundvoraussetzung fur die erfolgreiche
Weiterentwicklung der Branche darstellt. Besonders in der Druckerei-
Branche bedeutet Stillstand Riuckschritt und das ,Aus” fir viele Unter-
nehmen, daher ist die Innovationsfahigkeit eine besondere Anforde-
rung fir diese Unternehmen. Die Hauptgriinde fiir die Weiterentwick-
lung des Servicegeschafts — Steigerung der
Profitabilitat, Erhdhung des Marktanteils, Stei-
gerung der Umsatze und Differenzierung -
sollten deshalb allen Mitarbeitern aufgezeigt
werden.

zukunft medien: Sind die Unternehmen der
Druck- und Medienbranche mit ihren ange-
botenen Dienstleistungen auf dem Stand
der Zeit oder hinken sie diesen Anforde-
rungen aus dem Markt hinterher? Wie ist
die Ist-Situation in anderen Branchen?

Prof. Dr. Christiane Hipp: Da die Druck-
und Medienbranche beziglich des Dienst-
leistungsangebots in den Anfangen der Entwicklung steckt, kann die-
se gewiss von anderen Industrien lernen. Die IT- und Telekommunika-
tionsindustrie zahlt zusammen mit der Automobilbranche momentan
zu den innovationsstarken Branchen beim Service. Der Maschinen-
und Anlagenbau hat sich leicht verbessert, da neben der Entwicklung
von Maschinen zusétzliche Serviceangebote auf den Markt gebracht
wurden und von einer reinen Entwicklung von Produktinnovationen
abgesehen wurde.

Christina Cramer

Christina Cramer: Aber auch im Medienbereich gibt es einen
bekannten Riesen, der es durch stetige Innovationen ,vom Familien-
unternehmen zum Weltkonzern“ schaffte: Bertelsmann. Durch neue
Ideen, ein groBes Dienstleistungsangebot und die Verfolgung von
Zukunftstrends ist die Bertelsmann AG heute als erfolgreicher
Medien- und Kommunikationsdienstleister im Markt positioniert.
Christoph Hlnermann, Geschéftsflhrer der wissenmedia GmbH/
Bertelsmann betont hierzu immer wieder, dass die Verfolgung einer
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innovativen Unterneh-

mensstrategie und die permanente Ent-

wicklung neuer Produkte und Services Uber alle Medienfor-

mate hinweg selbstverstandlich und einer der wichtigsten Erfolgstrei-

ber flr unsere Zukunft ist. Es zeigt sich also, dass Mut zur Verande-

rung und Entwicklung als Rezept fir die wirtschaftliche Erholung ganz
oben stehen.

zukunft medien: Wie sollten Unternehmen vorgehen, um das The-
ma Dienstleistung im Unternehmen zu férdern oder zu verbessern?

Christina Cramer: Zunachst sollte die hohe Bedeutung des Themas
fir die zukinftige Entwicklung von Unternehmen allen bewusst
gemacht werden. Nicht nur der reine Dienstleistungssektor sollte sich
auf die Entwicklung neuer Services ausrichten, sondern auch Unter-
nehmen, die durch die Nutzung von Technik oder bestimmten Pro-
dukten neue Services generieren kdnnten. So zeigt die aktuelle wis-
senschaftliche Forschung zu Service-Innovationen, dass sich vielfalti-
ge Moglichkeiten durch die Anwendung neuer Dienstleistungsideen
vor dem Hintergrund der Technikentwicklung fir Unternehmen erge-
ben koénnen.

Prof. Dr. Christiane Hipp: Das Thema sollte allerdings nicht nur
FlUhrungsaufgabe sein, sondern allen Mitarbeitern bewusst gemacht
werden, da neue Ideen nur wachsen konnen, wenn diese diskutiert
und kreativ weiterentwickelt werden. Zudem ist die Interaktion zwi-
schen Kunde und Unternehmen z.B. im Sinne von Lead-User-
Ansatzen fur die Weiterentwicklung von Dienstleistungsangeboten und
-prozessen immens wichtig. Unternehmen sind darauf angewiesen,
mithilfe von radikalen und inkrementellen Innovationen ihr Dienstleis-
tungsportfolio anzupassen und innovative Dienstleistungen bei der
Vermarktung von Produkten z.B. in Form einer Software zur Perfor-
mancemessung als Zusatznutzen fur den Kunden mit anzubieten.

zukunft medien: Wie sieht die ideale Dienstleistungsorientie-
rung fiir Druck- und Medien-Unternehmen aus?

Christina Cramer: Die ideale Dienstleistungsorientierung ist nicht fiir
alle Druck- und Medien-Unternehmen auf einen Nenner zu bringen,
da ,Dienstleistung” ein sehr vielfaltiger Begriff ist. Es gilt jedoch far
jedes Unternehmen, dass die Wettbewerbsfahigkeit von Organisa-
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tionen heute durch Flexibilitat, Individualitat und Professionalitét in der
Entwicklung und Umsetzung von Dienstleistungsinnovationen
bestimmt wird. Nicht nur klassische Dienstleister, sondern vor allem
auch Industrieunternehmen stehen vor der permanenten Herausfor-
derung, ihre Service-Prozesse und -Angebote weiter zu entwickeln
und zu Uberdenken. Problemldser zu sein und zu versuchen, Dienst-
leistungschampion zu werden, ist daher ein erster Schritt flir eine
ideale Dienstleistungsorientierung in Druck- und Medien-Unterneh-
men. Dabei sollten die Bedurfnisse der Kunden durch die Service-
innovation zielgenau getroffen werden. Der Zusatznutzen fir den Kun-
den muss klar formuliert sein und kommuniziert werden. Nur so lasst
sich das Businessmodell erfolgreich am Markt etablieren. Erfolg ist
kein Zufall, sondern ein kontinuierlicher Innovationsprozess!

Weiterfuhrende Links und hilfreiche
Erganzungen zum Ihema

Lead-User-Ansatz: Bei der Auswahl geeigneter Kunden werden so
genannte Lead User in den Fokus gestellt: Ein Lead User versplrt
schon heute Bedurfnisse, die von einer GroBzahl an Nachfragern erst
in der Zukunft verspurt werden.

DEKRA Innovationsbarometer 2008/2009: Das Innovationsbarometer ist
eine jahrliche Erhebung zur Innovationstatigkeit und -fahigkeit der
deutschen Serviceindustrie. Weitere Informationen unter www.siie.de/
cms/DEKRA-Innovationsbarometer.392.0.html.

Fachmagazin ,Innovationsmanager” des F.A.Z.-Instituts, Ausgabe
04/2009: ,Die Stunde der Innovation: Wie sich mittelstandische Unter-
nehmen fur den Aufschwung risten.”

Hipp, C./ Verworn, B. (guest editors) (2009). Collaborative Service Deve-
lopment, Special Issue of the International Journal of Services Tech-
nology and Management, Vol. 12, No. 3.

Hipp, C. (2008): Service peculiarities and the specific role of technology
in service innovation management, in: International Journal of Ser-
vices Technology and Management 2008 — Vol. 9, No.2 pp. 154 - 173.

Hipp, C./ Herstatt, C. und E. Husmann (2007): Besonderheiten von Dienst-
leistungsinnovationen - eine fallstudiengestlitzte Untersuchung der frii-
hen Innovationsphasen, in: Herstatt, C., Verworn, B. (Hrsg.): Manage-
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MITSloan: Leonard L. Berry, Venkatesh Shankar, Janet Turner Parisch, Susan
Cadwallader and Thomas Dozel (2006): Creating New Markets through
Service Innovation, in MITSloan Management Review, Vol. 47 No.2.

- .



Please contact to Foxit Software for the licensed copy.

Web Site:
www.FoxitSoftware.com

Sales and Information:
Sales@FoxitSoftware.com

Techincal Support:
Support@FoxitSoftware.com


