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Geleitwort

Das Buch »Wachstumskonzepte im Dienstleistungsmarkt« des Autorenteams
Bobiatynski, Gehrmann und Krause trifft genau ins Schwarze. Die Autoren
fithren mit dem vorgelegten Werk den Nachweis, dass nachhaltiges Wachstum
auch in wirtschaftlich schwierigen Zeiten moglich und auch notwendig ist.

Die Konzentration auf Kostensenkung unter Ausschopfung aller, auch sub-
stanzieller Ressourcen, und auf Kundenbindung schafft moglicherweise ein
kurzfristiges Uberleben. Eine nachhaltige Position im Wettbewerb wird dage-
gen liber Wachstum und Neukundengewinnung erreicht. Dass Kostensenkung
und Wachstum kein Widerspruch sind und dass ein substanzielles Wachstum
auch in der Rezession moglich und notwendig ist, zeigen die Autoren iiberzeu-
gend und richtungweisend auf. Sie verharren aber nicht in diesem Stadium,
sondern zeigen auch eine Vielzahl von Instrumenten, Methoden und Wegen
auf, um dieses Ziel zu realisieren.

Ein lesenwertes Buch aus der Praxis fiir die Praxis mit vielen Anregungen und
Denkanstossen fiir Wirtschaftslenker und -gestalter. Genau zum richtigen Zeit-
punkt und mit den richtigen Inhalten.

Prof. Dr. Thomas Baaken
Fachhochschule Miinster
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Wie alles begann ...

Es ist schon eine recht ungewohnliche Geschichte, wie wir drei uns zu diesem
Projekt zusammen gefunden haben. Ausschlaggebend war vertriebliche Pra-
xiserfahrung, die Ansporn und Inspiration fiir eine fast zufallig entstandene
gemeinsame Diskussion darstellte. Dabei wurde iiberraschend schnell ersicht-
lich, dass uns drei Personen zwei Aspekte in besonderem Mafie verbinden:
Ahnliche Beobachtungen und vor allem eine gehérige Portion Wut im Bauch
beziiglich der iiblichen Nichtwahrnehmung sowie der damit verbundenen
Nichtausschopfung der Potenziale in der Dienstleistungsbranche.

Im Wesentlichen beschiftigten uns die folgenden Themen:

¢ Mangelnde Kundenfreundlichkeit,

¢ Produkte und Technologien im Rampenlicht,

e Dienst am Kunden héufig nicht erkennbar und

¢ brachliegende Geschiftsmoglichkeiten im Dienstleistungsmarkt.

Sicherlich kdnnen Sie — wenn Sie fiir einen Moment das Thema »Dienstleistun-
gen in Deutschland« reflektieren — bestitigen, dass wir mit unseren Negativ-Er-
lebnissen nicht alleine sind und dass sich am lukrativen Standort Deutschland
im Dienstleistungssegment etwas bewegen muss.

Aus diesen Uberlegungen entstand die Idee, unsere unterschiedlichen Pers-
pektiven und personlichen Stdrken, die auf ideale Weise ineinander greifen,
zu nutzen und das Thema Dienstleistungen und unsere damit verbundenen
Einstellungen und Vorstellungen in einem Buch auch fiir andere zugédnglich
zu machen. Ja — wenn man so will Verdnderungen zu erzeugen.

An dieser Stelle mochten wir auch all jenen danken, die uns bei der Entstehung
dieses Buches unterstiitzt haben. Allen voran unseren Familien, die uns mit
ihrer Unterstiitzung die Kraft und Ausdauer fiir dieses Projekt gegeben haben.
Ein besonderer Dank geht an Yvonne Krall, die ihre freien Stunden geopfert
hat, um damit Struktur und ein gut zu lesendes Buch entstehen zu lassen. Wir
danken den vielen fleifdigen Helfern fiir so manch néchtliches Korrekturlesen.
All unseren Freunden mochten wir fiir ihr Verstindnis danken, dass wir sie in
den letzten Monaten etwas vernachldssigen mussten. Des Weiteren bedanken
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wir uns auch bei den vielen Gesprachspartnern, die durch vielfiltige Anre-
gungen inhaltliche Beitrdge geleistet haben. Abschlieffend bedanken wir uns
fiir die ausgesprochen gute und vertrauensvolle Zusammenarbeit bei Publicis
Corporate Publishing.

Diisseldorf/Miinchen, im Juni 2005

Eduard Bobiatynski
Uwe Gehrmann

Michael Krause

Vorwort 7






Inhaltsverzeichnis

Einleitung ... ... . 11
Grundlagen des Wachstums ......... ... ... .. ... ... ... 15
Wachstum - ein Schlagwort im Wandel der Zeit ............................... 16
Wachstum als Baustein fiir den Unternehmenserfolg .......................... 26
Perspektiven fiir die Zukunft ....... ... ... .. . 33
Dienstleistungen ....... ... ... 41
Produkte und Dienstleistungen — zwei unterschiedliche Welten ................ 42
Die Bedeutung der Innovation im Dienstleistungsgeschaft ..................... 50
Das Wachstumspotenzial von Dienstleistungen ............................... 67
Wege zum Wachstum ........... ... ... 79
Identifikation der Unternehmenswerte ............. ... ... .coiiiiiiiia... 80
Strategische Aspekte im Dienstleistungsmarkt .................. ... ... .. ... 85
Konzentration aufden Kunden ................ .. ... .. . i 108
Erfolgreiche Wachstumskonzepte ............ ... ... ... . ... .. il 128
Management von Dienstleistungen............... ... ... 143
Die Entwicklung zum dienstleistungsorientierten Unternehmen .............. 144
Organisation und Gestaltung von dienstleistungserbringenden

Unternehmen .......... . 152
Der Mensch und die Unternehmenskultur ............... ... ... .......... 163
Implementierung der Wachstumskonzepte .............................. ... 183
Ausblick: Das neue Wirtschaftswunder ....................... ... 201
Die Autoren ... . . . 203
Literaturverzeichnis ........ ... ... . ... 204
Stichwortverzeichnis .......... .. .. .. 207

Inhaltsverzeichnis 9






Einleitung



12

In diesem Buch geht es um Dienstleistungen.

Dienstleistungen sind hier definiert als Angebot zu bestehenden Produkten
und als eigenstindiges Geschiift.

Dienstleistungen gelten heute als der wesentliche Wachstumsparameter.

Ziel dieses Buches ist es, Bewusstsein zu schaffen fiir die Grundlagen des
Geschiifts mit anspruchsvollen Dienstleistungen, aufSerdem Wege
aufzuzeigen, wie man durch Dienstleistungen neue Mdrkte erschliefSt und
welche Fihigkeiten und Konzepte man hierzu benotigt.

Dabei geht es nicht darum, besonders attraktive Dienstleistungsbeispiele
zu prdsentieren und zur Nachahmung oder zur Neuinterpretation zu
empfehlen, sondern es geht darum, wie man sich positioniert und welche
Strategie man verfolgt, wie man die menschlichen und organisatorischen
Grundlagen fiir Wachstum schafft.

Die Umsetzung der Wachstumskonzepte ist im Prinzip
branchenunabhdngig, wenn auch die im Buch verwendeten Beispiele
meist aus der IT-Branche stammen.

Hat man im den letzten Jahren insbesondere versucht, die Gewinne
der Unternehmen tiber Kosteneinsparungen zu steigern, so steht
heute bei vielen Managern das Wachstum wieder ganz oben auf der
Agenda. Damit dieses Wachstum langfristig zu Gewinnen fiihrt, muss
es nachhaltig gestaltet werden.

Unabhingig von Grofie und Branchenzugehorigkeit gilt, dass man
Wachstumsziele vor allem durch Dienstleistungen erreichen kann.
Dabei hat sich der Dienstleistungsmarkt deutlich verdndert — vom
Produktzusatzgeschidft zum eigenstindigen Servicegeschift, mit
hoher Kundenbindung und attraktiven Gewinnmargen. Handlungs-
muster und Erfahrungen mit Dienstleistungen aus der Vergangenheit
sind auf Geschifte der aktuellen Gegenwart und der anstehenden Zu-
kunft kaum noch anwendbar, denn Dienstleistungen entwickeln ih-
ren Wert nur iiber die personliche Einstellung dessen, der sie erbringt
und iiber einen eindeutig nachweisbaren Nutzen fiir den Kunden.

Das Buch richtet sich an Manager und Nachwuchskrifte in Produkt-
und Dienstleistungsunternehmen, die anhand praktischer Konzepte
und konkreter Handlungsempfehlungen die Potenziale im Dienstleis-
tungsgeschift entdecken oder ausbauen und intensiv ausschopfen
wollen. Und es bietet Orientierung fiir Entscheider auf allen Ebe-
nen, die Dienstleistung mehr als bisher in ihre Strategie integrieren
mochten.

Einleitung



Wir fiithren Sie in diesem Buch {iiber die zwei Kapitel
e Grundlagen des Wachstums und
e Dienstleistungen

hin zu moglichen und anwendbaren Konzepten in den darauf folgen-
den Kapiteln

e Wege zum Wachstum und
¢ Management von Dienstleistungen.

Sie erhalten nicht nur Instrumente in Form von praxisrelevanten
Konzepten zur bestmdoglichen Vorbereitung Ihrer eigenen Dienstleis-
tungsstrategie. Wenn Sie dieses Buch gelesen haben, halten Sie auch
den eigentlichen Schliissel zum Dienstleistungsgeschift in Ihren
Héinden.

Als Autorenteam »KGB« machten wir uns die aktuelle Marktentwick-
lung - gekennzeichnet von einem hohen Bedarf an Dienstleistungs-
bewusstsein — zu nutze und gestalteten fiir Sie unser Angebot in Form
dieses Buches.

Mit dem Kapitel Grundlagen des Wachstums beugen wir uns nicht dem
Zeitgeist der augenblicklichen populistischen Wachstumsdiskussion,
sondern reflektieren Wachstum aus verschiedenen Perspektiven.
Wachstum in einer umfassenden Betrachtung und in seiner eigentli-
chen Bedeutung steht somit im Mittelpunkt dieses Kapitels. Sie erhal-
ten einen Eindruck iiber die Bedeutung des Begriffes Wachstum tiber
verschiedene Zeitepochen. Wachstum - ein Schlagwort im Wandel
der Zeit.

Im Kapitel Dienstleistungen werden wir dann die Unterschiedlichkeit
zwischen Produkten und Dienstleistungen darstellen. Wir fithren Sie
auf den kritischen Pfad in der Dienstleistungsbranche und zeigen
Ihnen auf, wie Sie diesen erfolgreich beschreiten. Erfolgsfaktoren wer-
den deutlich und geben Ihnen somit erste Orientierung auf dem Weg
ins Dienstleistungsgeschaft.

Das Kapitel Wege zum Wachstum beinhaltet den strategischen Teil
zur Entwicklung von Wachstumskonzepten. Es gibt Thnen die
Moglichkeit, den Dienstleistungsmarkt mit praxisnahen und durch
jahrelange Erfahrung entwickelten »Werkzeugen« zu betrachten und
bestmoglich vorzubereiten. Fiinf verschiedene Wachstumskonzepte
sind Wegbereiter zur Adressierung und Ausschopfung des attraktiven
Dienstleistungsmarktes.

Einleitung
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Das Kapitel Management von Dienstleistungen sensibilisiert Ihre Sinne
fiir die wohl anspruchsvollste Managementaufgabe. Menschliches
Verhalten als der wohl entscheidende Aspekt in der Leistungsfahig-
keit einer Organisation in Unternehmen wird anschaulich dargestellt.
Was eine Organisation letztendlich ausmacht und wie Parallelen zu
Mannschaftssportarten zu betrachten sind, wird in diesem Abschnitt
verdeutlicht. Zentralen Raum nehmen dariiber hinaus die Anwen-
dung und Nutzung der Fiinf Wachstumskonzepte ein.

Das Buch ist die Eintrittskarte zu einer der letzten Bastionen
unternehmerischen Erfolgs.

Einleitung
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Wachstum - ein Schlagwort im Wandel der Zeit

Die vielen positiven und zum Teil mit einer hohen Erwartungs-
haltung verkniipften Reaktionen auf unser Vorhaben, das Thema
»Wachstumskonzepte im Dienstleistungsmarkt« in einem Buch zu
behandeln, haben uns ermutigt, das Schlagwort »Wachstum« in sei-
ner zeitlichen Betrachtung zu beleuchten.

Begeben Sie sich mit uns auf eine Zeitreise in die vergangenen 50 Jah-
re. Erhalten Sie einen Eindruck vom Bedeutungswandel des Begriffes
Wachstum. Spiiren und erfahren Sie auf dieser Reise die absolut kon-
triren Empfindungen, die mit diesem Begriff verbunden sind — von
Verunsicherung (Distanz, Risikoscheu) bis hin zur Euphorie (Néhe,
Investitionsbereitschaft) — und verschaffen Sie sich einen Eindruck
von den daraus resultierenden Ereignissen.

Wahrscheinlich ist nur wenigen unter uns bewusst, wie sich die Be-
deutung des Begriffs Wachstum verdndert hat und welche Perioden
die Wachstumsdiskussion im letzten halben Jahrhundert erlebt hat.

Aber was ist Wachstum? Orientieren wir uns zum Einstieg zunachst
an der Definition des Begriffes (Wirtschafts-)Wachstum nach Brock-
haus:

Wachstum umschreibt »im weiteren Sinn die Zunahme einer wirtschaft-
lichen GréBe (z.B. Inlandsprodukt, Umsatz, verfligbares Einkommen,
Konsumausgaben, Geldvermégen, Staatsausgaben) im Zeitablauf; im
engeren Sinn bezieht sich Wachstum auf den Anstieg des realen Brutto-
inlandsprodukts (BIP; Inlandsprodukt).

In der Regel wird das Wachstum durch Angabe der prozentualen
Anderungen gegeniiber der Vorperiode quantifiziert (Wachstums-
rate). Hat die betrachtete GroBe abgenommen, spricht man von

» Minuswachstume«, bei ausbleibender Verdnderung entsprechend von
»Nullwachstum«.

Im Allgemeinen ist Wachstum ein im wirtschaftlichen und sozialen
Leben positiv besetzter Begriff, der mit einer Zunahme von Wohlstand
und Lebensqualitdt gleichgesetzt wird. Allerdings kann das tiber den
Anstieg des BIP gemessene quantitative Wachstum allenfalls die
Zunahme der materiellen Moglichkeiten widerspiegeln. Andere wohl-
fahrtsrelevante Aspekte (z.B. Einkommensverteilung, Umweltqualitét,
politische Rechte) werden nicht erfasst.

Grundlagen des Wachstums



Der Club of Rome und die Grenzen des Wachstums

Beginnen wir die Wahrnehmung und Beschreibung des Begriffes
Wachstum in den unterschiedlichen Zeitepochen der vergangenen
50 Jahre (Bild 1) mit einem markanten Ereignis im Jahre 1968 - der
Griindung des »Club of Rome« in der Accademia dei Lincei in Rom,
einer internationalen Vereinigung renommierter Wirtschaftsfiihrer,
Politiker und Wissenschaftler.

Die Initiative, diese Vereinigung ins Leben zu rufen, war vom dama-
ligen Mitglied der Fiat-Unternehmensleitung, Aurelio Peccei, sowie
vom Direktor fiir Wissenschaft, Technologie und Erziehung der Or-
ganization of Economic Cooperation and Development (OECD),
Alexander King (Schottland), ausgegangen. Die Welt war an einem
Wendepunkt angelangt — das war die gemeinsame Uberzeugung der
Griindungsmitglieder, welche den Ausgangspunkt der Aktivitdten des
Clubs darstellte.

90er Jahre
Globalisierung (WTO 1995)
Weltweite IT-Vernetzung

Neuorientierung

80er Jahre
Brundlandt-Kommission (nachhaltiges Wachstum)
Politische Neuformierung (Glasnost/Perestroika)

Bewusstsein

70er Jahre
Club of Rome (Grenzen des Wachstums)
Ungehemmter Verbrauch nicht erneuerbarer Ressourcen

Verunsicherung

50er und 60er Jahre
Nachkriegszeit
Wiederaufbau
Konsum

Aufbruch

Bild 1

In den Fiinfziger- und Sechzigerjahren war die deutsche Wirtschaft
geprdgt von einer Phase intensiven Wiederaufbaus und einer hohen
Konsumbegeisterung. Dann kamen Phasen, in denen Wachstum
kritischer, differenzierter und globaler betrachtet wurde.

Wachstum - ein Schlagwort im Wandel der Zeit
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Der »Club of Rome« beauftragte J. Forrester vom Massachusetts Insti-
tute for Technology (MIT) in Cambridge, im Rahmen einer zweijdh-
rigen Forschungsarbeit die Ursachen und Folgen des Wachstums der
Bevolkerung, des Industriekapitals, der Nahrungsmittelproduktion,
des Rohstoffverbrauchs und der Umweltverschmutzung zu analysie-
ren. Forrester hatte bereits in den 60er Jahren in Massachusetts ky-
bernetische Modelle und Berechungsmethoden entwickelt (System-
Dynamics-Modelle), die er fiir diesen Auftrag in eine weltumfassende
Systemanalyse umsetzte.

Das Ergebnis des Projektes — an dem 17 Wissenschaftler unter der
Fiihrung von Dennis Meadows mitwirkten — war die Studie »Limit of
Growth« (Grenzen des Wachstums), die im Marz 1972 veroffentlicht
wurde. Die deutschsprachige Ausgabe »Die Grenzen des Wachstums:
Bericht des Club of Rome zur Lage der Menschheit« erschien im Mai
1972. Unmittelbar danach wurde der Bericht in mehr als 10 Spra-
chen ibersetzt. Die Publikation dieser Analyse zur Weltsituation aus
damaliger Sicht erregte weltweites Aufsehen und brachte damit eine
Bewegung in Gang, die bis zum heutigen Tage nachwirkt.

Schreckensszenarien der Zukunft mit sich rasant erschopfenden Res-
sourcen und damit einhergehender dramatischer Umweltverschmut-
zung waren die Reaktion der Weltpresse, der offentlichen Meinung
in der Politik und der Gesellschaft. Der Begriff »Wachstumc, hier das
Wirtschaftswachstum, und seine Folgen fiir die Umwelt, waren in
Misskredit geraten.

Adam Smith hat vor tiber 200 Jahren zu Beginn der Industriellen Re-
volution in seinem Buch »The Wealth of Nations« erstmalig den Be-
griff »Wachstum« formuliert. Und der englische Geistliche und Bevol-
kerungswissenschaftler Robert Malthus definierte — ebenfalls vor fast
200 Jahren - den Zusammenhang und die Auswirkungen zwischen
Wirtschaftswachstum und exponentiellem Bevolkerungswachstum.

In den zuriickliegenden 200 Jahren wurden im Durchschnitt 2% jahr-
liches Wirtschaftswachstum erreicht. Das bedeutete eine Verdopp-
lung der Wirtschaft in jeweils 35 Jahren und damit im Weltmaf@stab
betrachtet ein schnelleres Wachstum als das der Bevolkerung. Mit
dem Report des Club of Rome erhielt die Menschheit nun erstmals
die »gelbe Karte« — eine ernstzunehmende Warnung vor dem unge-
hemmten Konsum nicht erneuerbarer Ressourcen als negativer Folge
der Industrialisierung.

Grundlagen des Wachstums



Nachhaltigkeit als Wachstumsziel

Obwohl es um den »Club of Rome« in den zuriickliegenden Jahren
ruhiger geworden ist, hat die Studie ein verdndertes Bewusstsein,
Denken und Handeln vor allem in der Politik und Gesellschaft aus-
gelost. Nach dem Schlagwort »Wachstumsgrenzen« der 70er Jahre
wurde die 2. Hilfte der 80er Jahre durch den Begriff »Nachhaltigkeit«
gepragt (Brundlandtkommission 1987: »Sustainable Developmentx),
gefolgt von der »Globalisierung« ab Mitte der 90er Jahre (im Zuge der
WTO-Griindung 1995). Den Industrienationen auf der nordlichen
Erdhalfte wurde mit der Studie unmissverstandlich verdeutlicht, dass
die bisherigen, aus der Vergangenheit abgeleiteten Erwartungen an
stetiges unverdnderbares Wachstum nicht auf die Zukunft tibertragen
werden kdnnen.

Der Wirtschaftswissenschaftler Fred Luks reflektiert die Geschehnisse
wie folgt: »Das vor rund 200 Jahren einsetzende intensive Wirtschafts-
wachstum wird mittlerweile weithin als Normalzustand der industria-
lisierten Welt begriffen, obwohl es mit Blick auf die gesamte Mensch-
heitsgeschichte ein vergleichbar kurzzeitiges Phanomen darstellt.«

Die Umweltdiskussion, die der Bericht »Grenzen des Wachstums«
ausloste, hat letztlich zu grundlegenden Verdnderungen in der ge-
sellschaftlichen und politischen Landschaft der Industriestaaten
gefiihrt. Neue politische Parteien und neue NGOs (Non-Goverment
Organizations) wie Greenpeace und Attac zwangen die Exekutive
und Legislative vor allem in Europa nun, sich mit Verordnungen
und Gesetzen regulativ in das Wirtschaftsleben des jeweiligen Landes
einzuschalten.

Wachstum war seit 1972 tiber viele Jahre ein negativ besetzter Begriff

in der Gesellschaft. Es stellte die Unternehmensfiihrungen vor neue
Herausforderungen: kosten- und ertragsoptimal zu produzieren und
sich zugleich dem neuem Kéuferbewusstsein und -verhalten zu stel-
len, das forderte, dass Produkte und Leistun-

gen der Unternehmen sich nicht nachteilig Wachstum ist einer der

auf die Umwelt auswirken diirfen. entscheidenden Faktoren
Die wirtschaftliche Denkweise der Nachkriegs- fiir das Uberleben der
Unternehmen.

zeit seit den 50er Jahren fuf3te auf Schaffung
von Wohlstand, Sicherheit und Zukunft
eines Landes mit einem stetigen Wachstum seiner Volkswirtschaft.
Dieses Denken mit seiner Pramisse, dass Wachstum unerldsslich ist,
hat Mitte der 80er Jahre erst langsam, dann aber verstarkt durch die

Wachstum - ein Schlagwort im Wandel der Zeit
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aufkommende Diskussion des nachhaltigen Handelns eine neue
inhaltliche und bewusstseinsorientierte Basis in der breiten Offent-
lichkeit gefunden. Es geht hier nicht mehr um die »Abschaffung des
Wirtschaftswachstums«, sondern darum, dass »Wachstum (dann)
fragwiirdig wird, wenn sein Nutzen gegen Null geht« (Fred Luks, Die
Zukunft des Wachstums, 2001). Wachstum, nicht das exponentielle
Wachstum mit seiner zerstorenden Kraft, ist einer der entscheidenden
Faktoren fiir das Ubetleben der Unternehmen.

Globalisierung bringt neue Markte

Die Mitte der 90er Jahre autkommende Globalisierung der Wirtschaft
hat durch den erleichterten Zugang zu weltweiten Markten, wie auch
zu bisher nicht gekannten Wachstumsmoglichkeiten die Nachhaltig-
keitsdiskussion fiir eine kurze Zeit bis zur Jahrtausendwende wieder in
den Hintergrund gedrédngt.

Zwei Schlagworte — »Globalisierung« und »Shareholder-Value« — be-
herrschten in der Mitte der 90er das Geschehen. Sie verdrangten die
Diskussionen um die Nachhaltigkeit des wirtschaftlichen Handelns.
Begleitet wurde diese Entwicklung durch die Schaffung und den Aus-
bau von weltweiten Technologie-Infrastrukturen.

Die Fortschritte in der Informationstechnologie seit Mitte der 80er
Jahre mit der weltweiten Verbreitung des Personal Computers (PC)
und der Einsatz von standardisierter Software-Technologie haben die
Grundlage fiir die Verwendung des Internets in den Unternehmen
uber die privaten und militdrischen Zwecke hinaus geschaffen.

Der Auf- und Ausbau von weltumspannenden Netzwerken auf der
Basis neuer Servertechnologie hat den Durchbruch des Internets
ermoglicht und war eine der Grundlagen fiir die Globalisierung der
Weltwirtschaft in der zweiten Halfte der 90er Jahre. Die Finanzindus-
trie war der erste Nutzniefler der neuen technologischen Moglichkei-
ten. Die globale Vernetzung fiihrte zur Losldsung des Kapitalverkehrs
vom Handelsgeschift. Ein erweiterter Markt fiir Kapitaltransaktionen
und Borsenaktivititen im 24-Stunden-Rhythmus bildete sich her-
aus. Dieser Markt war und ist unabldssig auf der Suche nach den
besten, kurzfristig Erfolg versprechenden Anlagemoglichkeiten und
Gewinnen.

Unternehmen nutzten die Weiterentwicklung und Ausdehnung der
Internettechnologien fiir die Restrukturierung ihrer Geschifts- und
Arbeitsprozesse, aber auch fiir die Verlagerung und Auslagerung von

Grundlagen des Wachstums



