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Vorwort zur 2. Auflage 
 
Seit dem Erscheinen der Erstauflage sind 13 Jahre vergangen. Zwischenzeitlich haben 
sich in der Unternehmenspraxis und in der Wissenschaft teilweise dramatische 
Veränderungen ergeben. Serivice Engineering ist in der Unternehmenspraxis und in 
der Wissenschaft nach wie vor ein Themenfeld, in dem intensiv geforscht und 
publiziert wird und die Unternehmen beständig versuchen, neue Wege zu gehen. Es ist 
aber kein breites Massenthema geworden, wie z. B. Business Process Reengineering 
oder Corporate Governace, aber ein Kreis von Forschern und Praktikern beschäftigts 
ich mit diesem Thema kontinuerlich und bringt immer wieder neue Methoden, 
Konzepte und Problemstellungen auf die Forschungsagenda und die Tagesordnung des 
Managements. Seit dem Erscheinen der Erstauflage hat sich in vielen Branchen die 
Bedeutung industrieller und investiver Dienstleistungen weiter erhöht, dies 
verdeutlichen die aktuellen Themen Internet-Services, neue Geschäftsmodelle im 
Service Bereich, hybride Produkte oder internetbasierte Serviceplattformen. Auch die 
seit 2009 schwelende Finanz- und Schuldenkrise hat daran, trotz der zu beobachtenden 
Renaissance der industriellen Herstellung in Deutschland, nicht grundlegend geändert. 
Vielmehr versprechen neue Konzepte der industriellen Herstellung, wie z. B. Industrie 
4.0, auch neue Impulse und Wachstumsmöglichkeiten für den eng mit der Industrie 
verknüpften Servicesektor. Und wenn der Verband der Hochschullehrer für Betriebs-
wirtschaftslehre (VHB) im Jahr 2015 eine neue wissenschaftliche Kommission 
Dienstleistungsmanagement eingerichtet hat, so zeigt sich daran, dass das Forschungs-
thema Dienstleistungen auch in der Betriebswirtschaftslehre mittlerweile den Rang 
erhält, der ihm aufgrund der großen gesamtwirtschaftlichen und einzelwirtschaftlichen 
Bedeutung von Dienstleistungen zukommt. 
 
Die Neuauflage habe ich genutzt, um das Buch in mehreren Punkten weiterzuent-
wickeln. Das Buch wurde teilweise neu strukturiert und es wurden neue Kapitel 
eingeführt oder einzelne vorhandene Kapitel stark erweitert. So ist beispielsweise die 
Beschreibung des Status Quo des Service Engineering in Wissenschaft und Praxis 
erheblich erweitert worden. An anderen Stellen, wie z. B. bei den Theorien der 
Leistungstiefengestaltung und im Anhang der Arbeit, wurde erheblich gekürzt und 
gestrafft. Es wurde die zwischenzeitlich erschienene Literatur zu den theoretischen 
Grundlagen und zur Modularisierung, Leistungstiefengestaltung und Systembündelung 
bei technischen Dienstleistungen ausgewertet und in den Text integriert. Damit wurden 
die einschlägigen Forschungsergebnisse anderer Autoren seit 2002 im Text berück-
sichtigt und in das hier entwickelte Konzept des Service Engineering eingefügt. 
Insbesondere wurde im Vergleich zur Erstauflage die Anwendung der Theorien auf 
Dienstleistungsunternehmen und die empirische Bewährung der verwendeten Theorien 
stärker behandelt. Auch die Verzahnung mit meinem Buch „Markt- und Unter-
nehmensstrukturen bei technischen Dienstleistungen“, das 2014 im Gabler Verlag neu 
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aufgelegt wurde, wurde verbessert. Das genannte Buch enthält Unternehmens-
fallstudien und Marktstudien, auf denen diese stark theorie- und konzeptorientierte 
Arbeit basiert. Verbliebene Fehler der Erstauflage wurden korrigiert, die Qualität der 
Abbildungen wurde sofern erforderlich verbessert. Besonders danken möchte ich Frau 
Elena Stefanova und den Hilfskräften des Lehrstuhls Innovations- und Dienstleistungs-
mangement für die Unterstützung bei der Recherche und Beschaffung von Literatur. 
Die Verwaltungsangestellte meines Lehrstuhls, Frau Gabriela Börscök, hat den Text 
mit großer Genauigkeit formatiert und mir bei der Fehlersuche wertvolle Hilfe ge-
leistet. Frau Sabine Schöller vom Springer Verlag danke ich für die professionelle 
Betreuung des Manuskriptes und die wertvollen Hinweise bei der Endredaktion. Die 
Verantwortung für alle verbliebenen Fehler liegt bei mir als Autor. Widmen möchte 
ich diese Neuauflage meiner Mutter Franziska Burr in Liebe und Dankbarkeit für alles, 
was sie in den letzten Jahrzehnten für mich getan und mir ermöglicht hat. 
 

Wolfgang Burr 
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Vorwort zur 1. Auflage 
 
Das vorliegende Buch ist eine überarbeitete und gekürzte Fassung meiner Habili-
tationsschrift. Das Habilitationsverfahren wurde am 14.05.2001 mit der Verleihung der 
Lehrbefugnis für das Fach Betriebswirtschaftslehre an der Universität Hohenheim 
erfolgreich abgeschlossen. Danken möchte ich zuerst allen meinen Prüfern: Herr Prof. 
Dr. Alexander Gerybadze hat die Arbeit als Erstgutachter über die Jahre hinweg 
betreut. Durch seine kritischen Kommentare, kreativen Beiträge und seine stete 
Diskussionsbereitschaft hat er die Arbeit wesentlich befruchtet. Dafür und für die 
Ermöglichung des Habilitationsverfahrens möchte ich ihm herzlich danken. Herr Prof. 
Dr. Helmut Krcmar hat das Korreferat übernommen. Für die wohlwollende Unterstüt-
zung und fördernde Begleitung meines Habilitationsverfahrens sowie seine wertvollen 
inhaltlichen Kommentare möchte ich ihm meinen besonderen Dank aussprechen. Herr 
Prof. Dr. Backes-Haase und Herr Prof. Dr. Schenk haben im Rahmen des Habilita-
tionsverfahrens die Prüfung der didaktischen Eignung übernommen. Hierfür möchte 
ich mich bei beiden Prüfern ausdrücklich bedanken.  
 
Zum erfolgreichen Abschluss eines Habilitationsverfahrens tragen neben Kandidat und 
Prüfern oft auch weitere Personen bei: Nennen möchte ich hier insbesondere meine 
Hohenheimer Kollegen Herrn Dr. Clemens Werkmeister und Herrn Prof. Dr. Gerhard 
Mauch, die mir stets mit Rat und Unterstützung hilfreich zur Seiten standen. Herr 
Dipl-Kfm. Josef Spieß hat wesentliche Teile der Arbeit gelesen und mit wertvollen 
inhaltlichen Verbesserungen zum Gelingen der Arbeit beigetragen. Seinen freund-
schaftlichen Rat und seine Belesenheit schätze ich sehr. Danken möchte ich auch 
meinen direkten Lehrstuhlkollegen, Frau Barbara Ungerer, Frau Nuria Martin-Perez, 
Herrn Michael Stephan und Herrn Klaus Jennewein für die gute Zusammenarbeit in 
den letzten Jahren. Auch dem Dekanatsassistenten, Herrn Thomas Gutmann, möchte 
ich für die organisatorische Abwicklung meines Habilitationsverfahrens meinen Dank 
aussprechen.  
 
Durch den Rudi Häussler-Förderpreis wurde mir ein Forschungsaufenthalt an der Uni-
versität Berkeley ermöglicht, der die Arbeit inhaltlich sehr vorangebracht hat. Dem 
Stifter, Herrn Senator Rudi Häussler möchte ich ebenfalls an dieser Stelle danken. Frau 
Dr. Rollnik-Manke vom Deutschen Universitäts-Verlag und Herr Ulf-Wedig v. der 
Osten, Universität Hohenheim, haben mich bei der Veröffentlichung des vorliegenden 
Buches beraten und unterstützt, wofür ich ihnen ebenfalls sehr dankbar bin.  
Drei Menschen schulde ich besonderen Dank: Frau Anna Ghena, meine Mutter Fran-
ziska Burr und Herr Holger Freese haben mich in den letzten Jahren über Höhen und 
Tiefen hinweg begleitet, unterstützt und mir bei entscheidenden Weichenstellungen 
wertvollen und unschätzbaren Rat gegeben. Darüber hinaus haben sie mein Leben 
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jenseits der Arbeit bereichert und erfüllt gemacht sowie viel Geduld mit mir gehabt. 
Ihnen fühle ich mich besonders verbunden, ihnen ist diese Arbeit daher gewidmet. 
 

Wolfgang Burr 
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I. Einleitung 

1. Problemstellung und methodische Vorgehensweise 
 
Die Betriebswirtschaftslehre hat sich in der Vergangenheit sehr stark mit Industrie-
unternehmen beschäftigt1. Bei Dienstleistungsunternehmen hat die Betriebswirtschafts-
lehre große Aufmerksamkeit verwendet auf Fragen des Dienstleistungsmarketings (und 
weniger auf Fragen der Organisation und des Managements in Dienstleistungs-
unternehmen), auf die Untersuchung konsumptiver Dienstleistungen (in deutlich 
geringerem Maße werden investive, unternehmensbezogene Dienstleistungen 
untersucht) und auf die Untersuchung einzelner nicht-technischer Dienstleistungs-
branchen, wie Bank- und Versicherungsunternehmen oder Handelsbetriebe (und weni-
ger auf technische Dienstleistungsbranchen, wie z. B. Engineering-Dienstleistungen)2. 
Das relativ geringe Interesse der Betriebswirtschaftslehre an Organisations- und 
Managementproblemen bei den Anbietern unternehmensbezogener technischer 
Dienstleistungen steht im Gegensatz zur stark wachsenden Bedeutung dieses Teil-
sektors innerhalb des ganzen Dienstleistungssektors und der Gesamtwirtschaft3. Das 
Entstehen neuer Unternehmen und anspruchsvoller Arbeitsplätze sowie hohe Wachs-
tumsraten bei Umsatz und Beschäftigung fanden in den vergangenen Jahren vor allem 
im unternehmensbezogenen Teilsegment des Dienstleistungssektors (Anbieter unter-
nehmensbezogener Dienstleistungen, wie beispielsweise Wirtschaftsprüfung und 
Unternehmensberatung sowie Anbieter technischer Dienstleistungen, wie z. B. 
Ingenieurdienstleistungen, technische Prüfung und Zertifizierung, EDV-bezogene 
Dienstleistungen und gebäudetechnische Dienstleistungen) statt, während der industri-
elle und der landwirtschaftliche Sektor seit den 1950er Jahren Arbeitsplätze abgebaut 
haben4. 
                                            
1 Vgl. Nagengast (1997), S. 44. 
2 Hipp (2005), S. 1 stellt hierzu fest: „… services and service-sector innovation is underrepresented in 

academic literature. One primary reason for this gap in research might bei the “fuzziness” of the service 
topic, which is mainly caused by the intangible nature of the dynamics and output that defines many service 
industries.” 

3 Die Wachstumspotenziale zeigt beispielsweise die deutsche Zahlungsbilanzstatistik der Deutschen Bundes-
bank: Im Außenhandel Deutschlands hat das Segment der technologischen Dienstleistungen (Patente und 
Lizenzen, EDV-Leistungen, Ingenieur- und sonstige technische Dienstleistungen, Forschungs- und 
Entwicklungsleistungen) überproportional an Bedeutung gewonnen gegenüber den allgemeinen 
Dienstleistungstransaktionen mit dem Ausland. Von 1999 bis 2010 haben sich die Einnahmen Deutsch-
lands aus dem Handel mit technologischen Dienstleistungen mehr als verdreifacht und die Ausgaben mehr 
als verdoppelt. Bei den technologischen Dienstleistungen erzielte Deutschland im Jahr 2010 einen positiven 
Zahlungsbilanzüberschuss von 7,2 Mrd. Euro. Vgl. Deutsche Bundesbank (2011), S. 6, 8, 19, 51 f. 

4 Zur Definition und Abgrenzung unternehmensbezogener Dienstleistungen von den personenbezogenen 
Dienstleistungen und zu Wachstumsprognosen für unternehmensbezogene Dienstleistungen vgl. Krämer 
(1997), S. 174, 184, 190, 192. Ehmer (2009), S. 9 führt zusätzlich zur Unterscheidung von überwiegend 
unternehmensbezogenen und überwiegend konsumbezogenen Dienstleistungen als dritte Kategorie 
gemischte Dienstleistungen ein, die sowohl von Unternehmen als auch Privatkunden nachgefragt werden 
(z. B. Versicherungen, Hotelgewerbe). 

W. Burr, Service Engineering bei technischen Dienstleistungen, 
DOI 10.1007/978-3-658-02284-6_1, © Springer Fachmedien Wiesbaden 2016
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Dabei ist zu beobachten, dass die weitere Expansion des Dienstleistungssektors sich 
seit zehn bis 15 Jahren zunehmend verlangsamt und der Anteil des Dienstleistungs-
sektors sich kaum noch erhöht5. In den letzten Jahren entwickelte sich das Wachstum 
der Dienstleistungen für Unternehmenskunden stärker als das Wachstum der Dienst-
leistungen für Privatkunden6 und wissensintensive Dienstleistungen expandierten 
stärker als nicht wissenintensive Dienstleistungen7. Der Industriesektor konnte seinen 
Anteil an der deutschen Bruttowertschöpfung in den letzten Jahren stabilisieren. Der 
wettbewerbsfähige Industriesektor führt dazu, dass der Dienstleistungssektor in 
Deutschland relativ etwas weniger bedeutend ist als in anderen hochentwickelten 
Ländern wie USA, Japan und Frankreich8. Allerdings wird aufgrund der von und in 
Industrieunternehmen erbrachten Dienstleistungen die Abgrenzung von Dienst-
leistungs- und Industriesektor zunehmend schwieriger. Es kommt tendenziell zur 
Unterschätzung des Anteils von Dienstleistungstätigkeiten an der Bruttowertschöpfung 
in Deutschland9. Ob die Wiedererstarkung der industriellen Wertschöpfung in 
Deutschland etwa seit dem Jahr 2010 nur vorübergehender Natur ist oder ob es zu 
einer Korrektur des bisherigen langfristigen Entwicklungstrends hin zur Dienst-
leistungsgesellschaft in Deutschland kommt, kann derzeit nicht mit hinreichender 
Sicherheit abgeschätzt werden. Die derzeitige Struktur der deutschen Volkswirtschaft 
kann zusammenfassend wie folgt beschrieben werden: „Deutschland ist also eine 
Dienstleistungsesellschaft, verfügt aber zusätzlich über einen wichtigen und 
wettbewerbsfähigen industriellen Kern, der sich zunehmend mit dem Dienst-
leistungsektor verzahnt.“10  
 

1.1. Generelle Zielsetzung des Forschungsprojekts 
 
Die Zielsetzung des Forschungsprojektes ist zum einen in einer theoretischen 
Erklärungsaufgabe und zum anderen in einer praktischen Gestaltungsaufgabe zu sehen. 
Das Forschungsprojekt beabsichtigt, die bei technischen Dienstleistungsunternehmen 
eingesetzten neuen Dienstleistungs-, Management- und Organisationskonzepte 
empirisch anhand von Fallstudien zu ermitteln und mit bestehenden oder entsprechend 
erweiterten theoretischen Ansätzen zu erklären. Dieses Vorgehen betont den explora-
tiven Charakter des Forschungsprojektes. Die Gestaltungsaufgabe besteht darin, 
geeignete Instrumente und Konzepte für ein wissenschaftlich fundiertes Service 
Engineering zu identfizieren, die sich durch Praxisrelvanz auszeichnen. Ein wissen-

                                            
5 Vgl. Ehmer (2009), S. 1, 5. 
6 Vgl. Dapp/Heymann (2013), S. 2 sowie Ehmer (2009), S. 10. 
7 Vgl. Dapp/Heymann (2013), S. 2. Die Abgrenzung von wissensintensiven und nicht-wissensintensiven 

Dienstleistungen nimmt Ehmer (2009), S. 9 f. anhand des Ausbildungsniveaus der Beschäftigten vor. 
8 Vgl. Dapp/Heymann (2013), S. 2 sowie Ehmer (2009), S. 24. 
9 Vgl. Ehmer (2009), S. 4, 7. 
10 Dapp/Heymann (2013), S. 3. 
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schaftlich begleiteter Transfer dieser Instrumente und Konzepte in kooperierende 
Unternehmen erfolgte aber nicht. 
 

1.2. Problemstellung und Ausgangshypothesen des Forschungsvorhabens 
 
Technische Dienstleistungen sind eine Untermenge der industriellen Dienstleistungen 
und richten sich an gewerbliche Kunden als Endabnehmer. 
Das Forschungsvorhaben hat zum Gegenstand, Ansätze zu einer systematischen, 
methoden- und werkzeuggestützten Entwicklung und Produktion von technischen 
Dienstleistungen (Service Engineering, verstanden als systematische, auf ausgearbei-
teten Methoden und Konzepten basierende Modularisierung, Leistungstiefengestaltung 
und Systembündelung von technischen Dienstleistungen) empirisch und theoretisch zu 
untersuchen. 
 
Die beiden nachfolgenden Ausgangshypothesen leiten den Gang der Untersuchung: 
 
1) Komplettangebote aus der Hand eines Anbieters eröffnen sowohl für den Kunden 

als auch für den Dienstleistungsanbieter Potentiale für Effizienzgewinne. Darüber 
hinaus bieten sie dem Dienstleistungsanbieter die Gelegenheit, Marktmacht 
gegenüber den Anbietern von Partial- und Spezialleistungen sowie Verhandlungs-
macht gegenüber dem Kunden aufzubauen. 

 
2) Eine effiziente Produktion von Dienstleistungen kann insbesondere realisiert 

werden, wenn die Dienstleistung und die Dienstleistungsproduktion nach Prin-
zipien gestaltet und organisiert werden, die sich in der industriellen Produktion 
bewährt haben. Service Engineering - verstanden als methodengestützte Abfolge 
von Modularisierung, Leistungstiefengestaltung und Systembündelung bei 
technischen Dienstleistungen (inkl. Anwendung von Service Levels als output-, 
prozess- und inputbezogene Kennzahlen zur Steuerung der Dienstleistungs-
produktion - weist Parallelen und Analogien zum Software Engineering11 sowie 
zum Industrial Engineering, in der herstellenden Industrie12 auf. Eine so 

                                            
11 Balzert (2000), S. 36 definiert Software Engineering, (er verwendet hierfür den Begriff Softwaretechnik) als 

„zielorientierte Bereitstellung und systematische Verwendung von Prinzipien, Methoden und Werkzeugen 
für die arbeitsteilige, ingenieurmäßige Entwicklung und Anwendung von umfangreichen Software-
Systemen“. Ein Prinzip des Software Engineering ist beispielsweise die Modularisierung von Software (vgl. 
hierzu Balzert (2000), S. 1050 - 1060 sowie Ludewig/Lichter (2013), S. 411 - 421). In der vorliegenden 
Arbeit wird die Modularisierung von Dienstleistungen als wichtiger Teilschritt des Service Engineering 
verstanden. Zur Übertragung von Prinzipien des Software Engineering auf Dienstleistungen vgl. Kuster 
(2004), S. 75 - 114. 

12 Industrial Engineering setzt arbeitswissenschaftliche und betriebswirtschaftliche Grundlagenkenntnisse, 
Methoden und Instrumente ein, um gezielt und systematisch die Steuerbarkeit und Produktivität von 
Herstellprozessen zu verbessern. So verstandenes Industrial Engineering optimiert das Gesamtsystem von 
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verstandene Industrialisierung von technischen Dienstleistungen durch Service 
Engineering ermöglicht dem Dienstleistungsanbieter die Ausschöpfung von 
Effizienzpotentialen in der Dienstleistungsproduktion und die Generierung neuer 
Dienstleistungen in kurzer Zeit zu relativ geringen Kosten. Die Industrialisierung 
von Dienstleistungsunternehmen ist in gewisser Weise die spiegelbildliche 
Entwicklung zur zunehmenden Tertiarisierung der herstellenden Industrie: 
„Industrielle Produktionsprozesse und die Erstellung von Dienstleistungen nähern 
sich also tendenziell gegenseitig an.“13. 

 
Diese beiden Hypothesen stellen den Ausgangspunkt des Forschungsprojektes zur 
„Modularisierung, Leistungstiefengestaltung und Systembündelung bei technischen 
Dienstleistungen“ dar. Das Erkenntnisziel des Forschungsvorhabens besteht somit 
darin, zu untersuchen, 
 
1. wie Dienstleistungsunternehmen ihre technischen Dienstleistungen in standar-

disierte Teildienstleistungen untergliedern und in Servicearchitekturen strukturiert 
anordnen (Modularisierung und Baukastenprinzip bei technischen Dienstleis-
tungen), 

2. nach welchen Kriterien sie über die Eigenerstellung dieser Teildienstleistungen 
bzw. ihre Vergabe an Subdienstleister entscheiden (Leistungstiefe bei Dienst-
leistungsunternehmen), 

3. wie sie eigenerstellte und fremdbezogene Teildienstleistungen zu vordefinierten 
Komplettlösungen für den Kunden kombinieren (Systembündelung). 

 

1.3. Methodische Vorgehensweise 
 
Zur Beantwortung der im vorigen Kapitel dargelegten Kernfragen wird ein dreistufiges 
Forschungsdesign angewandt: 
 

                                                                                                                                        
Mensch, Material und Maschine in der industriellen Produktion primär unter dem Gesichtspunkt der 
Produktivität bei Berücksichtigung der Bedürfnisse und der Gesundheit des arbeitenden Menschen. Dabei 
wird eine phasenübergreifende integrierte Betrachtung von der Produktplanung des Sachgutes über die 
Produktions- und Prozessplanung bis zur Umsetzung und nachfolgenden Verbesserung der Produkte und 
ihrer Herstellungsprozessen angestrebt. (vgl. hierzu Stowasser (2011), S. 64 und Stowasser (2010), S. 7, 8, 
11, 12 sowie Hinrichsen (2007), S. 60). Industrial Engineering im so verstandenen Sinne lässt sich auch auf 
Dienstleistungsunternehmen und die Produktion von Dienstleistungen anwenden (vgl. Hinrichsen (2007), 
der dies am Beispiel des Einzelhandels aufzeigt). 

13 Knackstedt/Pöppelbuß/Winkelmann (2008), S. 243. 
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1. Auswahl und Darstellung der theoretischen Grundlagen 
 
Im vorliegenden Forschungsvorhaben werden Organisationsformen und Wettbewerbs-
strategien von Komplettanbietern technischer Dienstleistungen untersucht. Zur 
theoretischen Fundierung des Forschungsprojekts bieten sich grundsätzlich eine 
Vielzahl von Theorien der Organisations- und Managementforschung an. Ausgewählt 
wurden dabei solche Theorieansätze, die nach dem Vorverständnis des Verfassers von 
seinem Untersuchungsfeld und von den verfügbaren theoretischen Ansätzen einen 
relevanten Erklärungsbeitrag liefern können, von deren Anwendungspotential und 
Aussagekraft sich der Verfasser bereits bei früheren Forschungsvorhaben ein Bild 
machen ko und die ein hohes Erklärungspotential bei Anwendung auf technische 
Dienstleistungsunternehmen versprechen. 
 
2. Anfertigung von fünf detaillierten Fallstudien zur weiteren Explorierung des 
Forschungsfeldes 
 
Anhand der Kernfragen, die die Problemstellung des Forschungsvorhabens umreissen, 
wurden ein semistrukturierter Interviewfragebogen entwickelt und empirische Fall-
studien durchgeführt14. 
 
Es wurden fünf detaillierte empirische Fallstudien mit den folgenden Anbietern 
technischer Dienstleistungen durchgeführt (Aufzählung in chronologischer Reihen-
folge der Interviewserien): 
 
 D.I.B., Gesellschaft für Standortbetreiberdienste, einer der führenden Anbieter von 

Facility Management-Komplettlösungen in Deutschland im Jahr 2002, 
 M+W Zander Facility Management GmbH, einer der führenden Anbieter von 

Facility Management-Komplettdienstleistungen in Deutschland im Jahr 2002, 
 IBM Global Services, vertreten durch IBM Deutschland GmbH, der weltweit 

führende Anbieter von IT-Outsourcing-Komplettlösungen, im Jahr 2002 und 2013, 
 debis Systemhaus, Unternehmensbereich ISM, der führende Anbieter von IT-

Outsourcing-Komplettlösungen in Deutschland im Jahr 2002, 
 Bilfinger HSG Facility Management, der führende Anbieter von Facility 

Management-Komplettlösungen in Deutschland im Jahr 2013. 
 
Diese Unternehmen wurden für die Untersuchung im Rahmen einer Fallstudie aus-
gewählt, weil sie zur Fragestellung der Arbeit sehr gut passen, da sie ihren Kunden ein 

                                            
14 Zur grounded theory vgl. Glaser/Strauss (1998). Zur Fallstudienforschung vgl. die methodisch orientierten 

Grundlagenbeiträge von Yin (2014), Eisenhardt (1989a) und McCracken (1988), S. 34 - 58. Zur Bedeutung 
der Fallstudienforschung, insbesondere in der Innovationsforschung, vgl. Burr/Schmidt (2014). 
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Komplettangebot aller technischen Dienstleistungen rund um das Gebäude bzw. rund 
um die gesamte Unternehmens-EDV herum offerieren und zu den größten Anbietern 
innerhalb ihrer Branche gehören. Die semistrukturierten Interviews werden mit 
Vorstandsmitgliedern, Geschäftsführern und Niederlassungsleitern, also der ersten und 
zweiten Führungsebene dieser Unternehmen geführt. 
Die Fallstudien dienen primär dazu, ein vertieftes Problemverständnis der Manage-
ment- und Organisationsprobleme bei technischen Dienstleistungsunternehmen zu 
erlangen sowie die Problemstellung der Arbeit weiter zu präzisieren und auf ihre 
Praxisrelevanz hin zu überprüfen. Die gewählte Forschungsmethodik (Fallstudien zur 
Explorierung des Forschungsfeldes und als Anstoß zur Entwicklung von Theorien und 
nicht als Beweis von Theorien) findet sich ebenfalls bei mehreren bekannten Autoren. 
Beispielsweise haben die klassischen Untersuchungen von Stopford und Wells 
(1972)15 sowie Bartlett und Ghoshal (1990)16 zur Organisation multinationaler 
Unternehmen jeweils Fallstudien zum Ausgangspunkt der Theoriebildung gemacht. 
Explorative Fallstudien liegen auch dem sehr oft zitierten Artikel von Henderson und 
Clark (1990)17 zur Unterscheidung von architekturellen und modularen Innovationen 
und ihren Auswirkungen auf die Unternehmensorganisation zugrunde. Jüngere 
Veröffentlichungen, die Fallstudien zum Ausgangspunkt weiterer Forschungs-
bemühungen machen, stellen die Arbeiten von Christensen, Suarez und Utterback 
(1998)18 sowie von Gerybadze, Meyer-Krahmer und Reger (1997)19 dar. Ein guter 
Überblick über weitere Forschungsarbeiten, denen diese methodische Vorgehensweise 
zugrunde liegt, findet sich bei Eisenhart (1989a)20 sowie Burr und Schmidt (2014) 21. 
Die ausführlichen Fallstudien werden nicht in der vorliegenden Arbeit dargestellt, 
sondern vom Verfasser in dem separaten Buch „Markt- und Unternehmensstrukturen 
bei technischen Dienstleistungen“22 publiziert, auf das an den entsprechenden Stellen 
verwiesen wird. In dieser Veröffentlichung wird lediglich auf die wesentlichen Ergeb-
nisse der Fallstudien Bezug genommen und dargestellt, wie sie in das Untersuchungs-
design des Forschungsprojektes einzuordnen sind und wie sie zum Erkenntnisgewinn 
beigetragen haben. 
 
Der Verfasser versuchte, die im Jahr 2003 zum ersten Mal publizierten Fallstudien 
anlässlich der Neuauflage des Buches „Markt- und Unternehmensstrukturen bei 
technischen Dienstleistungen“ im Jahr 2013 zu aktualisieren. Dabei stellt sich als 
Problem, dass es drei der Unternehmen, die im Jahr 2002 bei der Fallstudienerstellung 

                                            
15 Vgl. Stopford/Wells (1972). 
16 Vgl. Bartlett/Ghoshal (1990). 
17 Vgl. Henderson/Clark (1990). 
18 Vgl. Christensen/Suarez/Utterback (1998). 
19 Vgl. Gerybadze/Meyer-Krahmer/Reger (1997). 
20 Vgl. Eisenhardt (1989a). 
21 Vgl. Burr/Schmidt (2014). 
22 Vgl. hierzu Burr (2003) sowie die Neuauflage Burr (2014). 


