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2 Produktbegleitende Dienstleistungen und deren Bedeutung 

2.1 Definition und Abgrenzung produktbegleitender Dienltleiltungen 

Da es sich bei produktbegleitenden Dienstleistungen um eine besondere Form. von Dienst­

leistungen bandett, ist zunächst der Begriff ,,Dienstleistungen" zu definieren. Dabei lässt sich 

feststellen, dass trotz der großen Anzahl an Veröffentlichungen zum Thema ,,Dienst­

leistungen" noch immer kein Konsens bezüglich einer einheitlichen Definition von ,,Dienst­

leistungen" und deren Abgrenzung zu Sachleistungen besteht.70 Dieser Dissens führt dazu, 

dass einerseits die Auffassung existiert, dass auf die Verwendung des Begriffspaares "Sach­

und Dienstleistungen" und somit eine entsprechende Abgrenzung gänzlich verzichtet werden 

sollte.71 Andererseits lässt sich aber auch die Auffassung finden, dass trotz möglicher Un­

zulänglichkeiten in wissenschaftlichen Arbeiten eine (Arbeits-)Definition des Begriffs 

,,Dienstleistung" vorgegeben werden sollte, die die Basis für die in einer Arbeit oder einem 

Artikel getätigten weiteren Ausführungen darstellt. 72 

Da derzeit in der wissenschaftlichen Literatur die Auffassung dominiert, bei wissenschaft­

lichen Arbeiten, die sich mit dem Thema ,,Dienstleistungen" beschäftigen, trotz möglicher 

Unzulänglichkeiten eine (Arbeits-)Definition des Begriffs ,,Dienstleistung" vorzugeben, 73 soll 

im Folgenden zunächst der Begriff ,,Dienstleistung" defIniert werden, um einen Basis für die 

weiteren Ausführungen zum Begriff "produktbegleitende Dienstieistungen" zu erlangen. 

Obwohl verschiedene Ansätze zur Definition von Dienstleistungen existieren (enumerative 

Definitionen, Negativdefinitionen und Definitionen auf Basis konstitutiver Merkmale), hat es 

sich, aufgrund der jeweiligen Stärken. und Schwächen der einzelnen Ansätze. in der Wissen­

schaft durchgesetzt, ,,Dienstleistungen" anband bestimmter konstitutiver Merkmale zu 

definieren und somit von Sachleistungen abzugrenzen. 74 

Betrachtet man die unterschiedlichen Definitionen des Begriffs ,,Dienstleistung", so lässt sich 

feststellen, dass in den meisten Dienstleistungsdefinitionen weitgehend übereinstimmend die 

" n 
n 

" 

Vgl. bopw. Engel1uudt/&hwab (1982); M_ (1991), S. 196ft; SMuss (1992), S. 676f; Engelhardt et aJ. 
(1993); Woratsehek (1996); Jolms (1999); Möller (2008), S. 198:[; Gouthier (2003), S. 12:[ und die dort 
erwähnte: Lita"atur. Weita"e Überblicke: iiber verschiedene Dicnstlei.stungsdefinitionen sind bei &heuch 
(1982), S. 8ff, Meyer (1983), S.5ft; H;II", (1989), S. 10ft; Co,"""n (1990), S. 17ft; M.jforl (19940), 
S. 306, zu findm. Siehe hier tmd im Folgmden auch Niederauer (2009), S. 18ft: 
Vgl. bopw. KI.inaJtenkamp (2001), S. 40. 
Vgl. bopw. Erlef (1986), S. 127; Kldnoltenlwmp (2001), S. 40. 
Vgl. Kkinaltenlwmp (2001), S. 40. 
Vgl. Ho~hmer (2009), S. 929; Kleinaltenkamp (2001), S. 34,40. Für eine Übersicht iiber die 
tmtc:rschiedlichcn definitorischen Ansätze zur Präzisicnmg des Dicnstleistungsbc:gri:ffilsowie ~en Vm­
und Nachteile vgl. bspw. Co1"3len (1985), S. 173; Corsten/Gös3inger (2007), S.21; HomburglKrohmer 
(2009), S. 929. 
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Charakteristika ,)mmaterialität" und ,,Integrativität" als entsprechende konstitutive Merkmale 

zur Identifikation von Leistungen als Dienstleistungen angesehen werden.75 Das Merkmal 

,)mmateriaJität" bringt dabei zum Ausdruek, dass das Ergebnis einer dienstleistenden Tätig­

keit nicht grcifbar76 und dementsprechend die Leistung bzw. das Leistungsergebnis auch nicht 

lager- oder transportfiihig sei 77 .,Integrativität" - auch als • .Integration des externen Faktors", 

.,Kontaktnotwendigkeit" oder ,,Kontaktzwang" bezeichnet _,& beschreibt die Tatsache, dass 

der Kunde einen sich außerhalb der Verfügungsgewah des Dienstleistungsanbieters be­

findlichen Faktor'9 in die Dienstleistungserstellung einbringen muss, sodass mit bzw. an 

diesem Faktor die Dienstleistung erbracht werden kann. 80 

Neben diesen heiden Merkmalen wird teilweise auch auf die Leistungsfähigkeit des Anbieters 

als besonderes konstitutives Merkmal verwiesen. 81 Dieses resuhiert daraus, dass Dienst­

leistungen, interpretiert als menschliche oder maschinell geschaffene Potenziale, zunächst nur 

Leistungsversprecben darstellen, von denen unldar ist, ob sie tatsächlich durch den Dienst­

leistungsanbieter in der versprochenen Art und Weise realisiert wcrdcn.S2 Denn für die Er­

bringung von Dienstleistungen sind spezielle Fähigkeiten, wie spezielles Know-how, spezi­

flacbe Technologien oder eine beaondere Interaktionsfiihigkeit mit den Kunden, notwendig, 

die itn Vorfi:ld der Erbringung der Dienstleistung durch den Anbieter aufgebaut, bereit­

gestelh, antrainiert bzw. erlernt werden müssen. 83 

" Vg!. I>opw. Oguachuba (20091 S. 26; NW.,.."r (2009), S. 19; eo .. ren/Gössinger (2007), S. 27; FIi<fJ 
(2009), S. 3; Möller (2008), S. 199f.; B""""""''''(2001), S. 4; Kuh/mann (2001), S. 215; su...s (19980), 
S. 1260; McDougall/SMtsinger (1990), S. 28f.; Bowen/Schneider (1988), S. 44; zmhamI et al. (1985), 
S. 33. Kritisch hiClZll vgl. bspw. VargoILusch (2004a), S. 327f. und die dort angegeben Literatur wie auch 
Kleinoltenkamp (2001), S. 35JI 

76 Vgl. bspw. Malen (1997), S. 83f.; Hilke (1989), S. 13; Knoblich/Oppermann (1996), S. 16; Zeithaml et al. 
(2009), S. 20ft'.; Zeithami et al. (1985), S. 33ft:; LovelocklWirtz (2007), S. 17f. Die Immatcrialität wird 
auch als Intangibilität bezeichnet (vgl. bspw. Homhurg/Krohmer (2009), S. 929; CorstenlGössinpr (2003), 
S. 28; Palmer (2008), S. 10; Lovelock/Wirl% (2007), S. 16f.; Zeithaml et al. (2009), S. 2Of.). Eine tief­
c:rgchcndc Diskussion d« Begriffe Immatc:rialitit und Intangibilitit ist bei HentJchel (1992). S. 25f., zu 

n 

" 

.. 

" 

findm (vg!. aum _ (2009), S. 19). 

Vg!. bspw. M"'erlIBru/m (2009), S. 43! 
Vg!. KleinaltenAamp (2005), S. 55JI; Waack (1978), S. 5. 
Zum Vcrst8ndnis des Begriffs Faktor vgl. Engelhardt/Reckenjelderbtiumer (2006), S. 221; MeffertIBruIm 
(2009), S. 34; HomburgIKrohmu (2009), S. 930 . 
Vgl. Haller (1999), S. 53; MaJeri (1997), S. 47. Um die Mitverantwortung des Nachfragen bei der Er­
stellung der Dienstleistung zu betonen, wird dieser audt als ,,co-produccr", ,,Koproduzent", "pro5UIllCl"", 
• .Port-time employo~' ode< .JlII'tial_Io,.." _et (vgl. Cowell (1984), S.219; Toff/er (1980), S. 
272ff, Mil1s/Moberg (1982); MiIls et al. (1983); MilJs/Morris (1986); Bateson (1985); KeI1ey et al. (1992), 
S. 199), bzw. man spricht voo. "custome:r perticipatioo" oder "co-production" (vgl.. KeUey et al. (1990); 
B~(2003). 
Vgl.. bspw. Voeth et aL (2004), S. 8; MejJert/Bru/m (2009), S. 40. Vgl. hier lmd im Folgenden auch 
Niederouer (2009), S. 20. 

S2 Vgl.. CorstenlGössinpr (2007), S. 2lf.; Schmitz (2000). S. 200; BenylYadav (1997), S. 66; N~erauer 
(2009), S. 20. 
Vgl. Hilte (1984). S. 9; Niederauer (2009), S. 2Of. 



17 

Zusammenfassend lässt sich somit festhahen, dass Dienstleistungen prinzipiell anband dieser 

konstitutiven Merkmale deskriptiv beschrieben und von Sachleistungen unterschieden werden 

können. 84 Allerdings wird immer wieder angeführt, dass eine vollkommen trennscharfe Ab­

grenzung von Dienst- und Sachleistungen anband jener Merkmale nicht immer möglich sei, U 

da bspw. auch Sachleistungen bis zu einem gewissen Grad hohe Ausprägungen in diesen, die 

Dienstleistungen charakterisierenden, konstitutiven Merkmalen aufweisen können. Aus 

diesem Grund ist die Präzisierung des Begriffs von Dienstleistungen anband dieser 

charakterisierenden konstitutiven Merkmale eher tendenzieller Art, wobei davon ausgegangen 

wird, dass Dienstleistungen bezüglich der beschriebenen konstitutiven Merkmale im Ver­

gleich zu Sachleistungen tendenziell höhere Ausprägungen aufweisen. 86 

Aufgrund dieser nicht trennscharfen, sondern eher tendenziellen Unterscheidung zwischen 

Sach- und Dienstleistungen schlugen bspw. schon Engelhardt et al. (1993) oder Engelhardt et 

01. (1995) im Rahmen der von ihnen entwickelten ,,Leistungslehre" vor, auf eine Unter­

acheidung von Sach- und Dienstleistungen zugunaten der Interpretation aller Absatzobjekte 

als ,,Leistuogsbündel" zu veIZichten 87 Jedoch hat sich dieser Vorachlag bisher nicht durch­

gesetzt, 88 da die meisten Marktleistungen zweifelsfrei als Dienstleistungen identifiziert 

werden können, 89 da die Leistungslehre nach Meffert (1994b)90 implizit die Existenz von 

Sach- und Dienstleistungen bestätigt und lediglich den Unschärfebereich zwischen diesen 

Reinformen genauer definiert und ferner ein Verzicht auf das umstrittene Begriffspaar zu­

gunsten einer integrierenden Sichtweise aus Sicht der Marketingforschung einen Rückschritt 

bedeuten würde, da sich aus den tendenziell höheren Ausprägungen in den konstitutiven 

Merkmalen bei Dienstleistungen spezifische Herausforderungen für die Unternehmenspraxis 

ergeben.'! Da ferner der Verzicht aufdas Begriffspaar Sach- und Dienstleistungen eventuell 

auch die Kommunikation mit der Praxis erschweren könnte92 und darüber hinaus zu bedenken 

ist, dass im Rahmen dieser Arbeit Ergebnissen zum Phänomen der produktbegleitenden 

Dienstleistungen konnnuniziert werden sollen, bei dem der Begriff ,,Dienstleistung" im 

Namen enthalten ist, soll im Folgenden auch weithin eine Dienstleistung anband der 

konstimtiven Merkmale Immaterialität und 10tegrativität definiert werden 

.. 

.. 
Vgl.. hier und im. Folgenden HomburWJ(rohmer (2009), S. 930. 
Vgl. bopw. M ..... (1993), S. 28ft:; B .... Jdwv<n (1983), S. 39; Mey..- (1983), S. 20ft:; Z.UhamJ et aL 
(2009), S. 4ft: 
V81. HomburglKrohmer (2009), s. 930; Edvardsson et al. (2005),S. 115; Niederauer (2009), S21; 
KleinaUenkamp (2001), S. 40. 

17 V81. auchSaab (2008), S. 219 
SI Vgl.. Ibiet. S. 220, Haase (2005), S. 10 
119 V 81. HomburglKrohmer (2009), S. 931. 
90 Vgl.. MejJm (1994b), S. 552. 
91 Vgl. Nietkrauer (2009), S. 24; HombvrglKrohmer (2009), S. 931; Meyer/Fichrel (2003), S. 212f. sowie 

analog Stauss (2005), S. 491f., 494. Zur weiteren Kritik an der Lcistungslehre vgl. auch Corsten/Gössinger 
(2007), S. 30. 

" V81. N~uer (2009), S. 24; Woratschek (1998), S. 40; Fassolt (1995), S. 19. 
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Einen Verzicht auf eine Einteilung in Sach- und Dienstleistungen schlagen in gewisser Weise 

auch Vargo/Lusch (2004b) vor, wobei nach ihrer Auffilssung alle Leistungen als ,,service", 

definiert als " ... !he app1ication of specialised competences (know\edge and skills) through 

deeds, processcs, and performances for the bcnefit of another entity or the entity itself<93. zu 

interpretieren sind, die entweder direkt oder indirekt erbraclrt werden können". Nach diesem 

Verständnis handelt es sich bei Gütern (Sachleistungen) um einen SpezialfaU von "Service", 

da sie als Transportmedien von indirekt erbrachten Services zu sehen sind.9S Da aber auch an 

dieser umfassenden Interpretation von Dienstleistungen noch Kritik: geübt wird und die Dis­

kussion um diese neue Perspektive noch nicht vollkommen abgeschlossen ist,96 soll im 
Folgenden eine Dienstleistung - und somit zunächst auch eine produktbegleitcndc Dienst­

leistung - als eine Leistung definiert werden, die sich durch einen tendenziell höheren Grad 

an Immateria1ität und Intcgrativität auszeichnet und sich hierdurch von einer Sachleistung 

unteracheidet. 

Betrachtet man im Ra10nen der Definition des Begriff> "produktbegleitende Dienst­

leistungen" im Weiteren die verschiedenen existenten Definitionen von .. produktbegleitenden 

Dienstleistungen"," !ür die auch alternative Bezeichnungen Verwendung finden (vgL Tab. 

2),98 so lässt sich feststellen, dass noch kein finaler Konsens darüber besteht, durch welche 

weiteren Merkmale - neben den konstitutiven Merkmalen Immaterialität und Integrativität -

sich eine produktbcgleitende Dienstleistung auszeichnet.99 

Begriff Autor(en) 

AnwenderdienstIeisbmg BacJdMvs/Wdber (1993) 

Complementa:ry assets Rf!mmerbach (1990) 

Funktimclle Dienstleistung Forschner (1988); Hi/h (1989) 

IndustriaJ. serviccs Monitor-Group (2004); BoytIHarvey (1997) 

~ 

" 
" .. ,., 

.. 

.. 

VargolLusch (2OO4b), S. 2. 
Vgl. Ibid, S. 2, 8; &mb (20081 S. 230. 
Vgl. VargolLusch (2004b), S. 8~ Saab (2008), S. 222 . 
Vgl. bspw. Stauss (2005), S. 491:I:I; Saab (2008), S. 232f.; Jacob (2007), S. 464; Webster 9. (2006), S. xiii. 
Vgl. Meyer (1985), S. 99; ElbllWolfrvm (1994), S. 121; Schomater (19981 S. 4; Bacldoous/KJeik4mp 
(2001), S. 79; Voeth ., 01. (2004), S. 776; SpathIDemujJ (200'), S. 467; Lay (2006), S. 387ft:; Langguth 
(2008), S. 22; Seiler e/ 01. (20080), S. 9; Rmnforth (2003), S. 24i; Bruhn/Hombarg (2004), S. 67Sf. 
Hammann (1993) bezeichnet deswegen den Begriff der produktbegleitende:n Dienstleistung auch als einen 
der schiUcrnstcn Begri:ffe der Betriebswirtschaftslehre (vgl. Hammann (1993), Sp.2477), dessen Vicl:fitJ.t 
u.a. dadurch erklärbar ist, dass sich dem Phänomen der produktbegleitenden DiCl1.Stleisnmgen aus ver­
schiedenen wissenschaftlichen Pcrspdd:ivcn genähert wurde (vgl. Voeth f!t al. (2004), S. 773; Forschne7 
(1988), S. 77) . 
Vgl. Yoeth (2007), Sp. 1607; Voeth f!tal. (2004), S. 773. 
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Begriff AUtor(eD) 

ButtlerlStegner (1990); Stegner (1992); SiJIW1I (1993c); GrojJy 
(1993); E1Igelhardt/Reckenfolderbäumer (1993); O/emotz 

Industrielle Dic:nst:J.ciltun~oo 
(1995); Homburg/Garbe (1996); Trachsler (1996a); NUmtand 
(1996); Engelhnrdt/PauJ (1998); MJ;/I ... (1998); &hmitz 
(2000); &iff (2004); S1ev<n/&hode (2004); Buss. (2005); 
Nj~r(2009) 

Industrielle Scrviceleistung Casagranda (1994) 

Investive Dienstleistung EngelhanJt/Schab (1982) 

Kfmproduktbegleitende Dienstleistung Killinger (1999); Möller/Cassack (2008) 

Komplc:mc:ntäre Dienst:1.e:istu1g Frieg. (1997) 

Konrad (1974); Fürst (1975); Rau (1975); Meffert (1982); 1..0 
Kundendienst (1982); IkIz (1986); Dav;dowlUtJal (1991); /)<pp< (1992); 

Fassott (1995)101 

Lcistungsadditivc Dicnst1.cistung Ki<ffu (2002) 

Mehrwertdienst Stötzer(1991) 

Optiooal additional service Palmer (2008) 

Produktbezogene Dienstleistung Kun(1991) 

Produktdiffc:rcnzi1%Clldc Dienstleistung Meyer (1985); Fasson (1995) 

1'rodukt<rgänz_ Dim.tloi>_ Schomakm- (1998); Stmu, (1998b) 

Produktionsbezogene Dienstleiibmg Mai (1989) 

Produktnahc Dicnst:J.eistung Hartmann/Gsell (2001); Mai er af. (2008) 

Produktoricnticrte DitmStleistung E_h(2005) 

Produktverbundc:ne Dienstleistung Pep.la (2009) 

Sachgut-ergänze:nde Dic:nstleistung Valz (1997) 

SckundärdicnstJ.eistung 
Jllgd/Zerr (1989); Frisch (1989); Fassott (1995); 

BliemellFassott (2007) 

CunninghamlRoberts (1974); Ge>-,_ (1978); Meining 
(1979); Magyar (1985); Weinhold-Stünzi (1986); 

Service bzw. Service1eistung 
Vandennenw/Rada (1988); Frisch (1989); Da.>idowlUtJal 
(1991); /)<pp< (1992); Läbe/Stolpmann (1993); 

HiinerberglMann (1998); Mann (1998); Kleinalumkamp er aJ. 
(2004); BnJm/Homboug (2004) 

Supp1cmcntary sc::rncc .A.ndersonINaros (1995); Love1ock/Wrrtz (2007) 

Valuc-addcd service McMwri<m/Wilso. (1996); Laakmann (1995) 
.. 

Tab. 2: Ubusicht über fiir produktbegleiknde Diastleistungen -ven+Y!fldete SynonymelOl 

100 Unter dem Begriff industricl.le DiCllstleistungcn werden nicht nur im. industriellen Koutcxt erbrachte 
produktbegleitende DiCllstleistungen subsumiert, sondc:m mitunter' auch PrimirdiCllstleistungen, die im 
mduotrie11", Kontext ,d.,aoht _ (vgl. Grnßy (1993), S. 87; Nicmond (1996), S. 13; Rciff (2004), 
S. 12; Sdnnitz (2000), S.197f.; Nicd<nuo- (2009), S. 29). 

101 Siehe:ferner auch die bei Fassott (1995). S. 25, angegebenen QucllCll. 
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Gemein ist diesen unterschiedlichen Begriffsdefinitionen zunächst einmal, dass sie Dienst­

leistungen dann als produktbegleitende Dienstleistungen ansehen, wenn diese zusätzlich zu 

einer Kernleistung - auch als Primärleistung bezeichnet _103 angeboten werden, um hierdurch 

den Absatz der eigentlichen Kernleistung zu fördern. 104 Dabei ist entscheidend, dass die 

produktbegleitendcn Dienstleistungen dem Käufer einen Zusatznutzen verschaffen, indem sie 

mit dem Erwerb der Kernleistung ZDSaIlllllOnhängende K11ndenprobleme lösen. IOS 

Als zweites Kriterium zur Einstufung einer Dienstleistung als produktbegleitendc Dienst­

leistung, die allen Definitionen zum Phänomen der produktbegleitenden Dienstleistungen 

gemein ist, lässt sich die Anforderung erkennen, dass eine solche Dienstleistung nicht .,nur" 

als Bestandteil einer originären Kemleistung, sondern auch eigenständig und separat ver­

marktbar seL 106 Bei der Beurteilung der separaten Vermarktbarkeit solhe jedoch nicht die 

unternehmerische Entscheidung, die produktbegleitende Dienstleistung eigenständig zu ver­

markten, herangezogen werden. 107 Vielmehr ist darauf abzustellen, ob hypothetisch die 

Möglichkeit bestünde. die entsprechende Dienstleistung separat von der K.ernleistung anzu­

bieten. Dies lässt sich darao erkennen, dass die Nachfrager die Möglichkeit haben, die Kern­

leistung auch ohne die Dienstleistung zu erwerben, oder dass die Möglichkeit zum Bezug 

dieser Dienstleistung bei einem anderen Anbieter besteht. Ist die Dienstleistung hingegen un­

trennbar mit der K.ernleistung verbunden, bspw. Dienstleistungen, die im Zusammenhang mit 

der gesetzlichen Gewährleistung erbracht werden, 108 so muss die entsprechende Dienst-

102 Für eine zusammenfassende Übersicht iiber die spezifischm Begri:ffildefinitionsinhalte vgI. bspw. 
Laaknumn (1995), S. 25:1f.; Fasson (1995), S. 23:ff.; Garbe (1998), S. 54f., sowie.A.nhang 2. 

103 Vgl. bspw. vanHusen (2007), S. 19. 
1004 Vgl.. im. Allgcmeinm Voeth er aL (2004), S. 773, sowie im Speziellen Meyu (1985), S. 102; Beiz (1986), 

S. 2; Forael ... " (19881 S. 14fl' und 26fl'; Frisch (1989), S. 49; Hilh (1989), S. 35; ZerrIJugel (1989), 
S. 7,10; ElbVWolfnon (1994), S. 121; Fasson (1995), S. 21; Homburg/Garbe (1996), S. 255; Niemand 
(1996), S. 13; Enge/hardt/Pov/ (1998), S. 1325; Boc""""-'lKleikamp (20011 S. 79; Ki.lfer (2002), S. 3; 
Re!lf(2004), S. 12; LovelocldWirtz (2007), S. 99; Mai et al. (2008), S. 2. 

105 Vgl.. Meyer (1985), S. 102; Niemand (1996), S. 13; Re!ff(2004), S. 12; Mai er al. (2008), S. 2; van Hwen 
(2007), S. 19 sowie die dort angegebene Litcnrtur. 

106 Vgl. Killinger (1999), S. 133f.; Voeth (2007), Sp. 1608; Voeth el aJ. (2004), S. 774; VoethlGaimntka 
(2005), S. 473 sowie CunninghamlRoberts (1974), S. 15; Mai (1989), S. 60; GrojJy (1993), S. 87; Stille 
(2003), S. 336; HennchenlRedling (2004), S. 13; Palmer (2008), S. 444; Möller/ScJrwab (2008), S. 32; 
Seiler et al. (2008a), S. 9; Buttler!Stegner (1990), S. 934. Allerdings deutr.o einige AutoR:n an, dass die 
thco:reti.sche Sqwi~t als Kriterium. nicht unbedingt gegeben sein muss (vgl.. bspw. ElbVWolftvm 
(1994), S. 121; al_tz (1995), S. 26; Lanl<JlUfh (2009a), S. 36; Großy (19931 S. 89). 

101 Vgl.. hitr und im. Fo1gendm Voeth (2007), Sp. 1608; Voeth etal. (2004), S. 774. 
101 Vgl. Voeth/Gawantka (2005), S. 473. Es ist anzwn«ken, dass Dienstleistmtgen, die als Garantieleistungen 

außa:hal.b der ge!lCtzliclJ.en Gewihrleistungsfiist erbracht werden. als produktbegl.eitende Dienstleistungen 
verstanden werden, da sie bezüglich d« Dauer gestaltungsfähig sind (zur Dauer und den Untcnchiedcn 
zwischen Garantie und Gewährleillbmg vgI. Schiech! (1967), S. 16, sowie die Regelungen im. BOB §§474). 
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leistung im Sinne des erweiterten Produktbegriffs als Teil der K.ernleistung angesehen werden 

(vgL Abb. 1).109 

DlellltleillnDg aI. Tell 
der KernleiJtuna: 

(TreDnug Dkht milglkh) 

.------'T T T T , '----, 

+ +J + ~ .... ~ 

Prodnktbegleltende 
Dienstlei,tuDa; 

(IreJIIlBDg miigUeh) 

KL 

Abb. 1: Separierbarlr.eit als Abgrenzungskriterium fürproduktbegleitende DienstleistungenllQ 

Ein drittes, direkt bzw. indirekt in vielen Definitionen auffindbares Kriterium, ist das Vor­

liegen einer (begrenzten) komplementären Verbundenheit zwischen produktbegleitender 

Dienstleistung und Keroleistung. III Dies bedeutet, dass aufgrund des uotetstützenden bzw. 

Dlltzensteigernden Charakters der prodoktbeg1eitenden Dienstleistung sich deren Nachfrage 

erst aus der Nachfrage nach einer bestimmten Kernleistung ableitet. In der Regel existiert 

bzw. muss zunächst das Bedürfnis zum Erwerb der Kernleistung existiert haben. bevor sich 

der Wunsch zum Erwerb einer hierzu passenden produktbegleitenden Dienstleistung ergibt. ll2 

Busse (2005) spricht in diesem Zusammenhang auch von der derivativen Nachfrage nach 

1051 Für eine Übersicht über die vc:rschicdenc:n Produktbegriffe vgl. bspw. Katler el a/. (2007), S. 12; Hom­
bw-gIKrvhm" (2009), S. 537; Hemnann/Huher (2009), S. 8t: 

110 Vgl.. Voeth et aJ. (2004), S. 775. 
m Vgl. Lele (1986), S. 68; Meyer (1985), S. 102; Magyar (1985), S. 157; Vandermerwe/Rada (1988). S. 315; 

Buttler/Stegner (1990), S. 934; Simon (1993a), S. 201f.; Simon (1993b), S. 6f.; MaUer/Cassack (2008), 
S. 163; OIemotz (1995), S. 25; Steven/Schade (2004), S. 553. 
Nach Amdt (1973) lassen sich Güta' u. a. nach ihrem Verhftl1nis zueinandel' in 1romplementire, substitutivc 

112 und unvc:rbundc:ne Güt« einteilen (vgl. S. 16). 
Vgl. su.um (1993b), S. 6f.; Steven/&hode (20041 S. 553ff.; Spath/Demuß (2005), S. 467. 
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produktbegleitenden Dienstleistungen. 113 Allerdings gih es hierbei zu beachten, dass die Be­

deutung der produktbegleitenden Dienstleistung beim Erwerb der Kernleistung nicht immer 

nachrangig sein muss. Manche K.ernlcistungcn würden nämlich nicht erworben werden. wenn 

bestimme produktbegleitende Dienstleistungen (z. B. Produktberatnng oder teebnische 

Kundendienste) nicht angeboten werden würden.ll• 

Aus dem Kriterium der Komplementarität lässt sich ferner ableiten, dass eine Dienstleistung 

nur dann als produktbeglcitende Dienstleistung zu werten ist, wenn der Anbicter auch eine 

entsprechende, zugehörige Kernleistung vertreibt. Fehh eine solche Kernleistung, so bildet 

die entsprechende Dienstleistung fiir das Unternehmen eine eigenstiindige Absatz1eistung, die 

offeriert wird, um zusätzliche Gewinne zu erwirtschaften und bei denen der Charakter der 

absatzunterstützenden Funktion nicht ersichtlich ist. Diese Dienstleistungen werden in der 

Literatur oft auch als "institutionelle Dienstleistungen" oder ,,Primärdienstleistungen" be­

zeichnet.ll!! 

Neben diesen grundlegenden Gemeinsamkeiten lassen sich in den Definitionen von produkt­

begleitenden Dienstleistungen und der alternativ verwendeten Begriffe Unterschiede fest­

stellen bezüglich 

• der Art der adressierten Nachfrager, 

• der Art der betrachteten Kernleistung, als deren Ergänzung produktbegleitende Dienst­

leistungen angeboten werden, 

• des Zeitpunkts der Erbringong der produktbegleitenden Dienstleistung, 

der Art des externen Faktors und 

• des Bezugs zu fremderste11ten K.ernleistungen.116 

Bezüglich der Nachfrager sind in den Definitionen Unterschiede dahingebend ersichtlich, ob 

es sich bei den Nachfragern um industrielle Kunden bzw. Organisationen und/oder Konsu­

menten handelt. ll7 In vielen Forschungsarbeiten wird explizit dargelegt, dass produkt­

begleitende Dienstleistungen nur im. Industriegüter- bzw. Business-to-Business-Bereich 

113 Vgl. Bu.ve (2005), S. 23t: Im. ZusammCllhang mit industriellen Produkten spricht Bwse (200S) von ein« 
,,doppelten derivativen NacJrfrage", da die Nachfrage nach der Kem.leistung allein schon als derivativ be­
zeichnet werden kann. 

114 Vgl. StevenlSchade (2004), S. 545; Casagranda (1994), S. 74; Meyer (1985), S. 102; Forschner (1988), 
S. 1Sf 

mEine Replll8turleistung :6ir ein Auto stellt demnach :6ir ein Autohaus mit angeschlossener Autoreparatur­
werkstatt eine produldbcgleitcnde Dienstleistung dar. Jedoch ist die Rqmaturl.cistung für eine:freie, nicht 
an ein Autohaus angeschlossene AUtoreparat\Jr'Mrkstat eine instituticnellc Dienstleistung (vgl. u. a. 
Wi"""'/SponJwh (J.007), S. 2; KkinaJtenkomp (2001), S. 42). 

116 Vgl. VoetIJ (2007), Sp. 1607; Voeth etal. (2004), S. 774; Giinther(2001), S. 12t:; Änhang 2. 
117 Vgl. hi« und im Folgcndcn bspw. Voeth et al. (2004), S. 774; GUntheI' (2001), S. 13. 
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existieren. l1Z Dieses kann u. a. damit erklärt werden, dass industrielle produktbegleitende 

Dienstleistungen für die Volkswirtschaften eineo wesentlich höhereo Stellenwert aufweiseo 

als konswnptive produktbeg\eitcndc: Dienstleistungen und daher eher Gegenatand der 

Forschung sind.119 Aber obwohl sich das Verständnis von produktbegleitenden Dienst­

leistungen vorrangig im Industriegüterbcreich herausgebildet hat, ist es ebenso auf den 

Konsumgüterbereich übertragbar. 120 Daher lassen sich auch einige Forschungsarbeiten identi­

fizieren, die sich mit dem Phänomen der produktbegleitenden Dienstleistungen auf Konsum­

gütermärkten explizit auseinandergesetzt haben. Diese Arbeiten können zwei Schaffens­

perindeo zugeordnet werden, einerseits dem Zeitraum 1970 bis ca. 1980, in dem das 

Phänomen der produktbegieitenden Dienatleistongcn im Konswngüterhcrcich inabesondere 

unter dem Begriff ,,Kundendieoar' wisseoachaftlich diskotiert wurde, und andererseits dem 

Zeitraum von 1990 an bis heute, in dem es aufgrund der zunehmenden praktischen Bedeutung 

der produktbegleiteoden Diensl\eistungen auf Konsorngütermärkten wieder zu einer ver­

stärkten wissenschaftlichen Diskussion konnnt. 121 Aufgrund dieser Tatsache soll bezüglich 

der Art der adrcssierteo Nachfragcr in dieser Arbeit eine umfassende Sichtweise bei der 

Definitionsbildung dahinseheod zugrunde gelegt werden, dass produktbegleiteode Dieoat­

leistungen sowohl auf industriellen als auch aufkonsumptiven Märkten existieren können,l22 

Bezüglich der Art der Kernleistung bzw. Primärleistung, dem ,,Produkt", zu der die produkt­

begleitenden Dienstleistungen ergänzend offeriert werden, zeigen sich Unterschiede dahin­

gehend, dass in den Definitionen variierend von Sach- und/oder Dienstleistungen als Kern­

leistung ausgegangen wird.123 Häufig wird eine sehr enge, auch als substanziell bezeichnete, 

Produktbegriffsinterpretation verwendet, bei der daa ,,Produkt", also die originäre Kern­

leistung, als Sachleistung verstanden wird 124 Die erweiterte Interpretation des Produkt­

begriffs, nach dem auch Dienstleistungen Produkte seien und somit als originäre Kern­

leistungen fungieren können, 125 ist bei den verschiedenen Begriffsdefinitionen weniger ver-

HO Vgl. bopw. Ra;'!forlh (20031 S. 24; Spa/h/Demuß (200S), S. 467; _ .. I ... (199601 S. 21; lIefff(2004), 
S. 12; Müller (1998), S. 16. 

119 Vgl..Albach (1989b), S. 397! 
120 Vgl. Stauss (1998b), S. 110; Fassott (199S), S. 21; Ringel (1998), S. 131. 
121 Vgl.. bspw. Konrad (1974); Rau (1975); Fürst (1975) und die dort angegebenen Quc11121. bzw. Dyckhoff 

(1993); R"""", ([993); Laakmann ([99'); Colgar./.4kxmuhr (2002); Fas,,,,,,,ht (2000); Oguachuba 
(2009); Web... (200'). 
Ferner sind im Konsumgiitc:rbercich Studien zu finden, die sich mit produktbcgleitcndcn Dienstleistungen 
am Rande bcf8ssen (bspw. Roffh et a/. (1975); Kupseh et al. (1978); Hubel (1986); DardenlRao (1979); 
PerrylPerry (1976); Fassott (1993); MediaUne (2007); Medialine (20098); Media/ine (2009b). Vgl. auch 
die Studicnü.bersicht bei Fa880tt (1995), S. 155:ff. 

122 Vgl. VoeJh et a1. (2004), S. 775. 
123 Vgl.. hier md im. Fol.gcndc:n bspw. Ibid, S. 774, sowie GiintMr (2001). 
124 Vgl.A.nhang2. 
115 Zu den Unterschieden zwi!lchen den verschiedenen ProduktbcgrifWntcrpretatiODI2I. vgl.. bspw. Hom­

burg/Krohmer (2009), S. 537; Herrmann/Huber (2009), S. 8(; Koller et a1. (2007), S. 12; LovelocklWright 
(2002), S. 9. 
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breitet.126 Dieses lässt sich u. a dadurch erklären, dass in den vergangenen Jahren die 

Forschungsbemühungen zum Themenkomplex "produkthegleitende Dienstleistungeo" ins­

besondere im Industriegütcrbercich, aber auch z. T. im Handclsbercich - Bereiche, in denen 

primär Sachleistungen vertrieben werden - sehr dominant waren. 127 Dienstleistungsunter­

nehmen, sofern sie nicht dem Handel zuzuordneo wareo, wurden hei diesen Untersuchungen 

nicht weiter betrachtet. Somit fand auch die Dienstleistung als Kernleistung in den 

Definitionen keine weitere Berücksichtigung. Jedoch wird eine solche Einschränkung der 

Entwickhmg auf vielen Märkten nicht gerecht, da auch zunehmend Dienstleistungsunter­

nehmeo gezwungen sind, zur Differenzierung gegenüber ihren Wet!bewerhem weitere im­

materielle Leistungen anzubieten. 128 Daher wird im Folgenden das Produkt im Sinne der er­

weiterten Interpretation des Produktbegriffs als eine K.ernleistung verstanden, die sowohl 

Sach- als auch Dienstleistung sein kann, wenogleich die Abgrenzung der produkthegleitenden 

Dienstleistung von der K.ernleistung im Dienstleistungsbereich mit einigen Problemen ver­

bunden ist. t29 

Ein Wandel in deo Definitionen lässt sich auch hezüglich des Zeitpunkts der Erbringnog fest­

stellen. Frühere Definitionen - gerade die, die im Zusammenhang mit dem Begriff ,,Kunden­

dieos(' verfilsst wurden - verstehen nur so lehe Dienstleistungen als produktbegleitende 

Dienstleistungen, die nach dem Verkauf der Kernleistung erbracht werden.130 Jedoch lässt 

sich gerade in jüngeren Arbeiten feststellen, dass auch solche Dienstleistungen als produkt­

hegleitende Dieostleistnogen aufgefilsst werden, die vor bzw. während des Verkauß der 

Kernlcistung angeboten werden, um dem Kunden einen Zusatmutzcn zu bieten. Dieses 

könnte eventuell dmaufzurückzufiihren sein, dass in der Praxis zunächst primär ,.After Sales­

Dienstleistungen" angeboten und erst später die Differenzierungsmöglichkeiten, die auch 

durch • .PIe Sales-Dienstleistungen" gegeben sind, erkannt wurden. 131 Diesem Wandel soll 

daher dadurch Rechnnog getragen werden, daas im Folgeoden Dieostleistnogen als produkt­

begleitende Dienstleistungen verstanden werden, die vor, während bzw. nach dem Verkauf 

der Kernleistung angeboten werden. 

Ferner bestehen in den Definitionen auch Unterschiede bezüglich der Art des externen 

Faktors. Einige wenige Autoren verstehen unter produktbegleitenden Dienstleistungen näm­

lich nur solche Dienstleistungen, die direkt an der Kernleistung verrichtet werden bzw. in 

126 Vgl. bspw. Trachsler (19968), S. 21; Hünerberg!MQ1fl/, (1998), S. 154; VoethlGtnwmtka (2005), S. 472; 
Langguth (2008), S. 19; Herrmann/Huber (2009), S. 8f. 

121 Vgl.. bspw. Voelh el 01. (2004), S. 774. 
121 Zur Rolle von produktbegleitenden DienstJ.eistungen in der Dienstleistungsindustrie vgl. bspw. 

OzmentIMorash (1994); MeyeraIDe Tore (2001), S. 196t:; MediaIine (2009b), S. 28f. 
129 Vgl. VoethetaL (2004), S. 776;~aJI1I(1998), 8.154. 
130 Vgl.. hiCl' und im Fo1gcndcn bspw. Läbe/Stolpmann (1993), S. 24; Voeth (2007), Sp. 1609; ButtIer/Stegner 

([990), S. 936; M<fforl ([982), S. 2(; F""on ([995). S. 25; Mefferl ([987), S. 94. 
131 Vgl. Yoeth (2007), Sp. 1609; Fassott (1993), S. 124:ff. 
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unmittelbarem Zusammenhang zu dieser stehen, wie bspw. die Reparaturen, Montagen oder 

Wartungen einer Maschine,132 Eine Vielzahl an Forschern hingegen betrachtet jedoch auch 

solcbe Dienstleistungen als produktbegleitendc: Dienstleistungen, die einen mehr oder weniger 

indirekten bzw. weiter gefassten Bezug zur Kernleistung haben, die also den Käufer oder 

dessen Angestelhen, der die Dienstleistung verwendet, als Verrichtungsobjekte haben (bspw. 

Schulungs- oder Trainingsdienstleistungen).133 Da auch diese Dienstleistungen einen absatz­

fördernden Charakter besitzen können, sollen im Folgenden aUe Dienstleistungen als 

produktbegleitende Dienstleistungen aufgefasst werden, die entweder einen direkten oder aber 

inditekten Bezug zur Kernleistung haben. 

Zuletzt lassen sich in den verschiedenen Begriffsdefinitionen zum Phänomen der produkt­

begleiteeden Dienstleistungen auch unterschiedlicbe existierende Auffassungen darüber fest­

stellen, ob es sich bei Dienstleistungen auch um produktbegleitende Dienstleistungen handelt, 

wenn diese nicht nur für die eigene Kernleistung, sondern auch für Kernleistungen anderer 

Unternehmen erbracht werden Einige Autoren wie bspw. Olemolz (1995), Forsch.er (1988), 

Busse (2005) oder Rainforth (2003) sind hier in ihrem Verständnis sehr restriktiv und be­

trachten nur so lebe Dienstleistungen als produktbegleitendc: Dienstk:istungen, die nur für die 

K.ernleistungen erbracht werden, die ein Unternehmen selbst erstellt. 134 Sollte eine Dienst­

leistung dagegen für eine ähnliche Kernleistung eines anderen Unternehmens erbracht 

werden, so verstehen sie diese nicht als produldbeg1eitende, sondern eher als quasi­
institutionelle Dienstleistung.135 Jedoch führt dieses gerade bei unterstützenden Dienst­

leistungen, die sowohl für eigene als auch für fremde Kemleistungen angeboten werden, zu 

komplexen Abgrenzungsproblemen. Daher soll in dieser Arbeit ein eher weites, auch in der 

Literatur auffindbares Verständnis gewähh werden, wonach eine Dienstleistung, die eine ab­

satzunterstützende Funktion für eine Kernleistung einnimmt, auch dann als produkt­

begleitende Dienstleistung verstanden wird, wenn die entsprechende K.ernleistung nicht bei 

demselben Unternehmen erworben wird. 136 Allerdings muss das Unternehmen eine Kern­

leistung vertreiben, die ähnlich zu der fremd. erworbenen K.ernleistung ist.13
? 

'" Vgl. Konrad (1974), S. 10; _ (1975), S. 43ft:; Deppe (1992), S. 306; StiU. (2003), S. 336; 
Hennc"'nlkdling (2004). S. 13; Langgufh (20090), S. 36. 

133 Vgl. bspw. Ellgelhardt/Pau/ (1998), S. 1325; Busse (2005), S. 25; VoethfGaMmtka (2005), S.472; 
Möl1erl&hwab (2008), S. 32; Seiter et aL (2008b), S. 9; Meyer/Noch (1992), S. 956; LiibeIStolpmann 
(1993). S. 24; Cosagnmda (1994), S. 53; Spath/DemufJ (2005). S. 467; MOIlulC .... ack (2008). S. 164. 

134 Vgl. Olemotz (1995), S. 26; FOl'schlleJ' (1988), S. 19 u. 26ft:; Busse (2005), S. 25; RrJitifurth (2003), S. 24. 
Anzum.trken ist, dass als eigene Kmllcistung auch solche Leistungen verstanden werden, die zwar fremd 
bezogen, aber 1mt« eigenem Namen verkauft werden. 

135 Zum Vcrstinc::hi.is von quasi-institutimc11en Dienstleistungen vgl. Olemotz (1995), S. 25. 
136 Vgl. Re!ff(2004), S. 12; Niemand (1996). S. 13; Möller/ScJrwab (2008). S. 32; Seiter et al. (2008b), S. 9. 
137 Vgl. Re!ff(2004), S. 12. 
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