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1. Skizze eines grundlegenden Missverstandnisses

Wie viel wiegt eine Taxifahrt?
Wie grof3 ist eine Massage?
Wie lange dauert ein Stempel?
Wie intensiv ist ein Schornstein?

Bei all diesen Fragen wird der kritische Leser sicherlich die Stirn runzeln und sich fragen, worin
ihr Sinn bestehen soll — zu Recht! Denn genau genaugenommen ergibt keine der Fragen
Sinn, weil sie Dinge unlogisch bzw. fehlerhaft umschreiben. Eine Taxifahrt z. B. ist ein Vor-
gang, etwas Prozessuales. Bei einer Massage ist es ahnlich: Sie besteht in einem Prozess, einer
Verrichtung, die durchgefihrt wird. Attribute wie Gewicht oder GroéBe sind auf sie nicht
sinnvoll anwendbar. Demgegentber ist ein Stempel ein Ding, eine Sache, etwas, das per se
keine Dauer haben kann. Und ein Schornstein ist ein Ding, ein Objekt, eine Entitat, die mit

dem Merkmal intensiv nicht sinnvoll beschrieben werden kann.

So trivial diese Uberlegungen anmuten, so absurd das Gedankenspiel mit den vier ,falschen”
Fragen sein mag — fur die Dienstleistungsékonomik, jene Wissenschaftsdisziplin, die sich mit
der Beschreibung, Erklarung und Gestaltung des weltgroBten Wirtschaftssektors beschaftigt,
ist jenes Paradoxon prégend. SchlieBlich herrscht dort die Uberzeugung vor, bei Dienstleis-
tungen handele es sich um immaterielle Guter, obwohl Dienstleistungen Prozesse sind, die
sich mit dem Objektmerkmal Immaterialitat — logischer Weise — gar nicht treffend umschrei-

ben lassen.

Ware die Fehlspezifikation von Dienstleistungen als immaterielle Guter eine rein definitori-
sche Angelegenheit, lieBe sie sich u. U. noch , hinnehmen” und mit dem in der Wissenschaft
Ublichen Definitionenpluralismus legitimieren; schlieBlich steht es jedem Menschen im Grunde
frei, Dinge so zu definieren, wie es ihm zweckmaBig erscheint — Gberdies kdnnen Definitionen
per se nicht ,richtig” oder ,falsch” sein, da es sich dabei lediglich um Sprachkonventionen
handelt (vgl. Bode 1993, S. 8).

Bei genauerer Betrachtung zeigt sich jedoch, dass es sich dabei um einen kategorialen Fehler
handelt, der Uber bloBe Wortklauberei hinausgeht und schwerwiegende sachliche Fehl-
schlisse verursacht: Zum einen werden durch die Gleichsetzung mit immateriellen Gutern

die ,wahren” Dienstleistungseigenschaften verschleiert, zum anderen Gleichsetzungen mit
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artverschiedenen Gutern erzeugt — etwa der (tatsachlich immateriellen) Guterkategorie In-
formation. Dies ist fur betriebswirtschaftliche Analyse- und Planungszwecke unvorteilhaft.
Im Folgenden soll versucht werden, die Problematik der Interpretation von Dienstleistungen
als immaterielle Guter zu verdeutlichen und Ansatze einer Neukonzeption zu prasentieren.
Hierzu werden in Kapitel 2 Dienstleistungen zunadchst — in Kontrast zur gemeinhin anders
lautenden Sicht in der Literatur — anhand von Prozessmerkmalen gekennzeichnet. Anschlie-
Bend wird eine entsprechende Dienstleistungsdefinition vorgestellt. In Kapitel 3 erfolgt ein
kurzer Exkurs in die Theorie immaterieller GUter, der verdeutlicht, dass ihre Eigenschaften auf
Dienstleistungen gerade nicht zutreffen. Uberdies wird anhand einfacher Input/Output-Gra-
phen gezeigt, dass die Konfusion um die Dienstleistungseigenschaften im Wesentlichen auf
einer Verwechslung von Immaterialitdt mit Kapazitatsauslastung beruht. In Kapitel 4 werden
abschlieBend Beispiele fur Dienstleistungsoutputs unterschiedlicher Stofflichkeit prasentiert,
um zu zeigen, dass eine Unterscheidung in »materiell« und »immateriell« durchaus — aber
auch nur dann! — sinnvoll sein kann, wenn auf ihr Ergebnis bzw. ihren Output fokussiert

wird. Kapitel 5 fasst die Ergebnisse des Beitrags zusammen.



2. Kritische Wesensbestimmung von Dienstleistungen

2.1 Die historische Sicht auf Dienstleistungen

Die klassische Nationaldokonomik beschaftigte sich (zumindest zu Beginn) im Wesentlichen
mit den Ursachen und dem Wesen des Reichtums (vgl. Stavenhagen 1969, S. 53, S. 62 und
S. 88) bzw. der Frage, wie der Wohlstand von Nationen gemehrt werden kann. Wohlstands-
mehrung wurde gemeinhin mit dem Produzieren und Lagern von Sachen bzw. Objekten
assoziiert (vgl. Rick 2000, S. 4). Folglich traten Analysen der Produktionsprozesse selbst in
den Hintergrund, und auch Dienstleistungen — den »Prozessgutern« sozusagen — wurde
kaum Aufmerksamkeit zuteil, da ihre Werthaltigkeit unterschatzt bzw. bestritten wurde (vgl.
Malthus 1820, S. 44). Obwohl Say bereits Anfang des 19. Jahrhunderts den Produktionsbe-
griff auf Dienstleistungen erweitert bzw. ihre Nitzlichkeit betont hat (vgl. Stavenhagen 1969,
S. 97), pragt die sog. Ergebnisorientierung, also die einseitige Fokussierung auf Outputs bzw.
Sachguter aus den Anfangen der Klassischen Nationaldkonomik, noch immer zentrale Grund-
anschauungen des Dienstleistungsmanagements. SchlieBlich werden Dienstleistungen dort,
und v. a. im Marketing, fast immer als immaterielle Outputs definiert (vgl. Haller/Wissing
2022, S. 9f.).

Auf den ersten Blick mag dies plausibel klingen, schlieBlich produziert eine Kfz-Werkstatt
keine Autos, d. h. der Kunde erhélt bei der Inanspruchnahme ihrer Leistungen kein zusatzli-
ches ,Ding”, ein Taxifahrer ldsst am Ankunftsort seiner Passagiere keine neuen Menschen
entstehen, sondern setzt dort nur diejenigen ab, die zuvor eingestiegen sind, und eine Or-
thopadin fertigt keine neuen GliedmafBen, sondern setzt mit der Behandlung lediglich am
Korper ihrer Patienten an. Es ist also durchaus nachvollziehbar, dass zumindest die Frage
aufkommt, was die soeben erwahnten Wirtschaftseinheiten denn ,produzieren” — stofflich
ganzlich neu hervorgebrachte, eigenstandige Entitdten, wie im Fall von Autos bei Audi oder
Stahl bei Thyssen-Krupp, sind es jedenfalls nicht (vgl. Hill 1999, S. 428). Und doch geht der

Umkehrschluss, ihr Output musse folglich in etwas Immateriellem bestehen, fehl.

Dies hat Hill bereits im Jahr 1977 festgestellt. Er sagt, es sei unangemessen, ,to think of
services as “immaterial goods” ... . Goods and services belong to quite different logical
categories. For example, the transport of goods from one location to another is a clear ex-
ample of a service, but the change of location is not to be regarded as an “immaterial good”

as if it were some kind of ghostly vehicle. A surgical operation is not some kind of immaterial



drug; the cleaning of clothes is not some kind of immaterial detergent. Such statements are

nonsense.” (S. 318)

Hills Kritik stellt analog zur Argumentation des Verfassers auf den zuvor erérterten kategori-
alen Fehler ab, Dienstleistungen, etwas Prozessuales, mittels Objektmerkmalen zu kennzeich-
nen. Laut Hill gleicht der Prozess der Dienstleistungserstellung vielmehr einer , activity which
affects the person or goods belonging to some economic unit” (Hill 1977, S. 318). Diese
Umschreibung stellt klar auf den Prozesscharakter von Dienstleistungen ab und setzt damit

einen Kontrapunkt zum bis dato vorherrschenden Immaterialitats- bzw. Ergebnisparadigma.

2.2 Eine ,neue” Sicht auf Dienstleistungen

Hill steht mit seiner Kritik keineswegs allein. Eine Reihe weiterer Autoren hat seit den 1980er-
Jahren ebenfalls auf Ungereimtheiten im Umgang mit dem Dienstleistungsbegriff hingewie-
sen und Neukonzeptionen unterbreitet. Anlass hierzu war stets die Feststellung, dass Unei-
nigkeit in Bezug auf den Dienstleistungsbegriff bestehe und die Formulierung einer treffen-
den Definition, insbesondere aufgrund der Vielgestaltigkeit des Dienstleistungssektors, be-
sonders schwerfalle (vgl. Corsten 1985, S. 175; Gerhardt 1987, S. 8).

Eine umfassende, konsequent ausgearbeitete Bedeutungsanalyse hat Rick (2000) vorgelegt.
Er fUhrt aus, es sei kurios, dass zwar Einigkeit dartber herrsche, dass der tertidre Sektor stetig
wachse, die Wirtschaftswissenschaften aber dennoch nicht die Frage beantworten kénnten,
was Dienstleistungen eigentlich sind (vgl. Rick 2000, S. VII). Ein zentrales Ergebnis seiner
Arbeit ist folgende Definition, die auch dem vorliegenden Beitrag als Begriffsbasis dient (Rtick
2000, S. 277):

.Dienstleistungen sind Transformationsprozesse, die ... an externen Faktoren ... erbracht

werden und eine Veranderung der Zustandseigenschaften dieser Faktoren bewirken.”

Nachfolgend wird dargelegt, warum dieser Paradigmenwechsel — weg von der Immateriali-
tats- bzw. Ergebnisorientierung hin zur Prozessorientierung — fir betriebswirtschaftliche Pla-
nungs- und Analysezwecke ratsam scheint. Hierzu werden Dienstleistungen gegentber im-

materiellen GUtern abgegrenzt und ,trigerische Schein-Gemeinsamkeiten” offengelegt.



3. Theorie immaterieller Glter und Kapazitatswirtschaft

3.1 Abgrenzung zwischen immateriellen Gutern und Dienstleistungen

Das fur die vorliegende Analyse wichtigsten Merkmale immaterieller Guter sind die sog. Nicht-
Rivalitat im Konsum bzw. die quasi-beliebige Kopierbarkeit (vgl. Lev 2001, S. 22). Diese Merk-
male, die auch 6ffentliche Guter auszeichnen (vgl. Feess 2000, S. 493f.), implizieren, dass die
Nutzung eines immateriellen Gutes durch ein Wirtschaftssubjekt die Nutzungsmaoglichkeiten
aller Ubrigen Wirtschaftssubjekte an demselben Gut nicht einschrankt (vgl. Lev 2001, S. 23).
Der Horer einer mp3-Datei beispielsweise wird also nicht weniger von der mp3-Datei wahr-
nehmen, blo3 weil andere Personen mithéren, so wie auch der Leser eines Romans nicht des-
halb weniger zu lesen bekommt, bloB, weil jemand anders mitliest. Uberdies folgt aus den
beiden Merkmalen immaterieller GUter, dass ihre Vervielfaltigung im Vergleich zum Aufwand
ihrer Ersterstellung mit verhaltnismaBig geringem Aufwand maglich ist (vgl. Lev 2001, S. 23).
So lassen sich mp3-Dateien und Romane relativ einfach und schnell kopieren, wohingegen ihre

Ur-Produktion oft erheblichen Ressourceneinsatz erfordert.

Waren Dienstleistungen wirklich immateriell, musste beides — Nicht-Rivalitdt im Konsum und
quasi-beliebige Kopierbarkeit — auf sie zutreffen. Aber ist das wirklich so? Um dies zu prifen,
werden nun zwei Beispiele fir Wirtschaftsleistungen analysiert, deren Dienstleistungscharakter
unstrittig sein sollte: eine Massage und eine Taxifahrt. Da in der einschlagigen Literatur Unei-
nigkeit darlber herrscht, ob Dienstleistungen als Prozesse oder als Prozessergebnisse zu ver-
stehen sind, ist es zunachst erforderlich, bei der Analyse entsprechend zu differenzieren. Be-
ginnen wir mit der Analyse des Prozesses: Mensch A massiert die Schulter von Mensch B, wen-
det Arbeit auf, tut etwas. Im Idealfall erzielt A dadurch das Ergebnis intakte Schulter von B —
wie nun sollte dieses Tun des A Uberhaupt oder gar mit vernachlassigbarem Zusatzaufwand
wie beim Kopieren einer mp3-Datei vervielfaltigbar sein? Das Tun des A, seine Leistung, lasst
sich nicht wie im Schlaraffenland , klonen”. Eine zusétzliche Leistungseinheit setzt in anna-
hernd gleichem Umfang voraus, noch einmal zu tun, was A zuvor schon einmal getan hat,

namlich zu massieren!

Ahnliches gilt fir das Ergebnis: Wie soll das quasi-beliebige Kopieren einer intakten Schulter
vonstattengehen? Nach Kenntnisstand des Verfassers sprechen gegen derartige ,Urzeugun-
gen” bereits die Energieerhaltungssatze der Physik, die ein solches Schlaraffenland ausschlie-
Ben. Weder bei prozess- noch bei ergebnisorientierter Sicht sind die Merkmale immaterieller

Glter bei der Massage also nachweisbar. Eine Uberprifung des Merkmals Nicht-Rivalitat im
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Konsum fuhrt zum gleichen Prifergebnis und soll hier nur in Kurze fir das Massagebeispiel
expliziert werden: Es sollte einleuchten, dass das Konsumniveau des Patienten sinkt, wenn der

Masseur zugleich mehrere Patienten zu massieren versuchte.

Nun zur Analyse der Taxifahrt: Mensch X transportiert Mensch Y an einen anderen Ort, wendet
Arbeit auf, fahrt das Taxi. X erzielt dadurch das Ergebnis, dass sich Y am Zielort befindet. Ein
solches Ergebnis, das sich in der bewirkten Ortsveranderung von Y manifestiert, quasi-beliebig
zu replizieren, ist unmdglich — wie das Generieren einer intakten Schulter aus dem Nichts. Das
Ergebnis, den Passagier an einen Zielort gebracht zu haben, zu duplizieren, ist also nur mittels
erneutem Einsatz von Ressourcen in annahernd gleichem Umfang méglich, d. h. es muss er-
neut befordert werden. Dies gilt analog fur den Prozess Taxifahrt: Einen zusatzlichen Passagier
ohne zusatzlichen Aufwand zu beférdern — wie es die quasi-beliebige Kopierbarkeit verlangt —
ist schlicht unmaoglich. Um eine weitere Fahrt zu absolvieren, bleibt dem Fahrer nur eine Op-

tion: Er muss noch einmal fahren!

Die Merkmale immaterieller Guter sind also keinesfalls erfullt — weder bei prozessorientierter

noch bei ergebnisorientierter Sicht.

3.2 Die Kapazitat von Dienstleistungssystemen

Gleichwohl weist das Beispiel Taxifahrt einen wesentlichen Unterschied zum Massagebeispiel
auf, der vermuten lassen kdnnte, manche Dienstleistungen seien doch quasi-beliebig kopier-
bar. Hierauf wird im Folgenden eingegangen: Unter der Annahme, dass ein Taxi eine Kapa-
zitat von drei Passagieren aufweist, im Beispiel aber nur ein einziger Passagier beférdert wird,
lieBe sich die Beférderungsleistung, der Output y, durch Hinzunahme zweier weiterer Passa-
giere erhdhen. Der zusatzliche Arbeitseinsatz des Taxifahrers x sowie der Zusatzverbrauch
an Kraftstoff waren dabei sehr gering — ein ,,Hauch von quasi-beliebiger Kopierbarkeit” lage

in der Luft.

Dies lasst sich jedoch entkrdften: Die Moglichkeit, mittels Hinzunahme weiterer Passagiere
die Leistung des Taxibetriebs ohne signifikanten Mehraufwand zu erhéhen, ist lediglich auf
die bis dato mangelnde Kapazitatsauslastung des Potenzialfaktors Taxi zurlckzufihren. Ka-
pazitaten starker auszulasten, ist aber etwas anderes als das beliebige Kopieren einer Leis-

tung!



Dies zeigt auch das Beispiel Massage: Hier bildet der Masseur den aus Kapazitatssicht zent-
ralen Potenzialfaktor, der zu jedem Zeitpunkt nur eine Person massieren kann. Beim Poten-
zialfaktor Masseur besteht also gar keine Option einer starkeren Kapazitdtsauslastung, sobald
er einmal mit einer Massage begonnen hat — auch er muss schlicht und einfach weitere Male

massieren, wenn weitere Menschen massiert werden sollen.

Abb. 1 verdeutlicht den Unterschied zwischen quasi-beliebigem Kopieren eines immateriellen
Objekts, einer Originaldatei, und dem Erhéhen der Kapazitatsauslastung eines Potenzialfak-
tors, eines Taxis, anhand sogenannter Input/Output-Graphen (vgl. Dyckhoff 2006, S. 35f,;
Souren et al. 2009, S. 3).

1 1

Original-
Datei

Original-
Datei

Datei kopieren
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Abb. 1: Kopieren immaterieller Objekte vs. Erh6hung der Kapazitatsauslastung

Die Graphen im oberen Teil von Abb. 1 stellen das einmalige (links) bzw. mehrmalige (rechts)
Kopieren einer Originaldatei einander gegentber. Dies lasst erkennen, dass zur Erzeugung
einer bestimmten Anzahl Kopien grundsatzlich genau dieselbe Anzahl an Kopiervorgdangen
erfolgen muss, wenn — wie fur die links gezeigte Grundaktivitat angenommen — stets genau
eine Datei (Intensitat p = 1) kopiert wird. Die mit dieser Grundaktivitat erzeugbare Ausbrin-
gungsmenge an Kopien yentspricht dann stets der Anzahl Durchfihrungen (synonym: Re-
petitionen) A der Grundaktivitat. Dies ist im rechten Graphen exemplarisch fir 2 = 3 model-

liert — es resultieren dementsprechend 3 Kopien (y= 4 p, mit A =3 und p = 1).

Die Graphen im unteren Teil von Abb. 1 illustrieren das Beférdern eines Passagiers (links)
bzw. mehrerer Passagiere (rechts) von einem Ort a an einen (Ziel-)Ort w. Der linke Graph

lasst sich als Grundaktivitat interpretieren, bei der (durch Einbringen von Arbeit des Taxifah-



rers x) stets genau ein Passagier von Ort a an Ort w befoérdert wird. Analog zum Kopierbei-
spiel kdnnte zur Erhdhung der Outputmenge y (Anzahl an Ort w beférderter Passagiere) die
Grundaktivitat mit je einem Passagier (Intensitat p = 1), analog zum Kopierbeispiel, entspre-
chend oft wiederholt werden (4 > 1). Die Anzahl insgesamt beforderter Passagiere y ent-

sprache dann der Anzahl Beférderungsvorgange A (es gilt weiterhin y= 1 - p).

Die Erh6hung der Outputmenge y mittels starkerer Kapazitatsauslastung setzt hierbei aber
gerade nicht an der Wiederholungshaufigkeit 4 an, sondern an der Intensitat p. Eine Erho-
hung der Outputmenge beférderter Passagiere auf y = 3, unten rechts in Abb. 1 dargestellt,

ist also das Resultat einer Erhohung des Parameters pvon 1 auf 3 (und nicht von 1!).

Die Ausfihrungen zeigen, dass aufgrund des Zusammenhangs y = 1 - p zwei grundlegende
StoBrichtungen existieren, um Einfluss auf die Outputmenge y zu nehmen: Eine Variation
der Wiederholungshaufigkeit A einer Aktivitat sowie eine Variation der Intensitat p einer Ak-
tivitat. Dies schlieBBt bezlglich des Kopierbeispiels natirlich keinesfalls aus, dass sich auch
mehrere Dateien zugleich kopieren lassen (p > 1). Die soeben diskutierten Beispielsachver-
halte sollen lediglich verdeutlichen, dass zwischen dem Wiederholen eines Produktionspro-
zesses (A1) und dem Erhéhen seines Workloads (p1) ein zentraler produktionswirtschaftlicher
Unterschied besteht. Das Ubersehen eben dieses Unterschieds ist mit dafir verantwortlich,
dass die haufig sehr leicht realisierbare Erh6hung des Outputs von Dienstleistungen mit ihrer
(vermeintlichen!) Immaterialitat erklart wird, obwohl dies in Wahrheit in Kapazitatsaspekten

begriindet liegt!

Zusammenfassend wird festgehalten: Es gibt zweifelsohne immaterielle Guter — Informatio-
nen zum Beispiel. Die Einfachheit bzw. anndhernde Aufwandsneutralitat ihrer Vervielfalti-
gung liegt in ihrer Unstofflichkeit sowie im hohen Automatisierungsgrad der Rechentechnik
begriindet. Dienstleistungen sind aber keine immateriellen Guter! Sofern sich der Output
mancher Dienstleistungen aber doch anndhernd aufwandsneutral steigern lasst, liegt dies
i. d. R. in einer Erhéhung der Kapazitatsauslastung des Dienstleistungssystems — oder aber

einer gesteigerten Effizienz — begriindet.

Ubrigens hélt auch die Nicht-Rivalitat im Konsum einem Abgleich mit Dienstleistungen nicht
stand: Waren Dienstleistungen nicht-rival im Konsum, was bei Immaterialitat ja zwingend
der Fall sein musste, wirde das Konsumniveau ihrer Nutzer nicht von der Anzahl weiterer
Nutzer abhdngen — wer bereits in Gberflllten Zligen gereist ist, weiB, dass hierbei sehr wohl

Rivalitat herrscht.



4. Differenzierung von Dienstleistungen nach Stofflichkeit
des Outputs und zeitlichem Vollzug der
BedUrfnisbefriedigung

Dienstleistungen sind soeben als Prozesse klassifiziert worden, die logischer Weise nur mittels
Prozessmerkmalen, wie z. B. Wiederholungshaufigkeit, Intensitat, Integrativitat, Kontingenz,
Stochastizitat (vgl. Richter 2012, S. 162), Effizienz und Kontaktdauer zwischen Anbieter und
Nachfrager (vgl. Souren/Richter 2015, S. 47), beschrieben werden kénnen. Dass Dienstleis-
tungen Prozesse sind, schlieBt aber keineswegs aus, erganzend zur Analyse der Prozesse
selbst eine ausbringungsorientierte Perspektive einzunehmen, also zu untersuchen, welche
Outputs Dienstleistungen erzeugen kénnen. Im Rahmen solcher Outputanalysen kann prob-
lemlos — d. h. ohne den in Abschn. 3.1 beschriebenen, kategorialen Fehler im Umgang mit
dem Merkmal Stofflichkeit zu wiederholen — zwischen Materiellem und Immateriellem diffe-

renziert werden.

Tab. 1 fuhrt exemplarisch einige materielle und immaterielle Dienstleistungsoutputs auf. Da-
bei reprasentieren die beiden zuoberst genannten Beispiele beider Zellen objektbezogene
Outputs und die beiden untenstehenden Beispiele subjektbezogene Outputs, also solche, die
Personen anhaften. Es zeigt sich, dass durchaus Konzentration gefordert ist, um das, was
Dienstleistungen sind, und das, was sie hervorbringen, exakt voneinander abzugrenzen. Um
Missverstandnissen vorzubeugen, sei betont, dass dem vorliegenden Beitrag ein recht weit
gefasster Outputbegriff zugrunde liegt; dies ist erforderlich, um den in Tab. 1 notierten Bei-
spielen fur materielle Outputs immaterielle Outputs gegenuberstellen zu kdnnen. Von der
traditionellen Sicht, den Terminus »Output« allein mit Materiellem zu assoziieren, wird hier

also ganz bewusst abgewichen.

Materielles Immaterielles
= repariertes Fahrzeug = digitalisiertes Bild
= gestrichene Hausfassade = gesicherter Anspruch
- | | |
3
o
5
O | = verlangerte Haare =  vermitteltes Wissen
= implantiertes Hiiftgelenk = verschafftes Nutzungsrecht
| | | |

Tab. 1: Beispiele materieller und immaterieller Dienstleistungsoutputs



Dass immaterielle Outputs stets materiellen Tragern anhaften, wie etwa ein digitalisiertes Bild
auf einer Festplatte, folgt daraus, dass sich in unserer dinglichen Welt jeder Output unwei-
gerlich an irgendeinem Ding materialisieren muss (vgl. Rick 1992, S. 162, zitiert nach
Bode/Zelewski 1993, S. 597). Dies andert aber nichts an der Immaterialitat des Immateriellen
selbst (vgl. Hill 1999, S. 439). Ein digitalisiertes Bild ist und bleibt also etwas Immaterielles,
auch wenn etwa die Festplatte, auf der es gespeichert ist, materiell ist (vgl. ergdnzend Be-
tancourt 2015, S. 218). Und auch Wissen ist immateriell, auch wenn es dem menschlichen
Gehirn anhaftet (vgl. Bode 1993, S. 12 und S. 17).

Die Gegenuberstellung von Beispielen fur Dienstleistungsoutputs unterschiedlicher stofflicher
Beschaffenheit verdeutlicht, dass die Unterscheidung zwischen materiell und immateriell im
Ausbringungskontext also durchaus sinnvoll sein kann. Zur Kennzeichnung der den Output
hervorbringenden Prozesse — also der Dienstleistungen selbst — sollte sie nach Ansicht des

Verfassers aus den dargelegten Grinden jedoch nicht eingesetzt werden.

Eine weitere Besonderheit von Dienstleistungen, die wiederholt zu Missverstandnissen bei
der Differenzierung zwischen Dienstleistung und Dienstleistungsoutput gefuhrt hat, ist die
mitunter schwierig zu beantwortende Frage, zu welchem Zweck Kunden eine bestimmte
Dienstleistung nachfragen. So kénnte ein Kunde, der z. B. ein Ticket fur eine Schifffahrt kauft,
einerseits daran interessiert sein, an einen bestimmten Zielort zu gelangen, wie es auch im
Beispiel der Taxifahrt der Fall war. Er kénnte jedoch auch den Prozess des Gefahrenwerdens
selbst wiinschen, weil er bspw. die interessanten Eindriicke wahrend der Schifffahrt genieft.
Im ersten Fall wirde die Schifffahrt — bezlglich der von ihr bewirkten Bedurfnisbefriedigung
— als zeitpunktbezogen, im zweiten Fall als zeitraumbezogen bezeichnet (vgl. Corsten 1985,

S.85und S. 181; Ruck 2000, S. 179, FuBnote 543, sowie Berekoven 1974, S. 25).

Selbstverstandlich liegt diese Einordnung im individuellen Ermessen des betreffenden Kun-
den, da jeder Mensch andere Bedurfnisse hat und der eine lediglich ankommen mochte,
wohingegen der andere die Fahrt genie3t — und auch beides zugleich ist nicht ausgeschlos-
sen. Wozu eine Dienstleistung nachgefragt wird, ist aber dennoch logisch zu trennen von
der Frage, was eine Dienstleistung ist. Dass Schiffspassagier X lediglich ankommen will, wo-
hingegen Passagier Y die Uberfahrt genieBt, dndert also weder die Originalbeschaffenheit
der Schifffahrt selbst noch die terminologische Festsetzung des zugrundeliegenden Dienst-

leistungsbegriffs!
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5. Zusammenfassung

Der Beitrag hat verdeutlicht, dass Dienstleistungen keine immateriellen Guter sind und diese
Gleichsetzung auf dem ontologisch-konzeptionellen Missverstandnis beruht, Prozesse mit-
hilfe von Objektmerkmalen zu beschreiben. Es wurde gezeigt, dass die charakteristischen
Merkmale immaterieller GUter — quasi-beliebige Kopierbarkeit und Nicht-Rivalitat im Konsum
— auf Dienstleistungen gerade nicht zutreffen, und zwar weder bei prozessorientierter noch
bei ergebnisorientierter Sicht. Der Trugschluss, Dienstleistungen seien immaterielle Gter,
liegt zum einen darin begriindet, dass z. T. nicht prazise genug zwischen der Dienstleistung
selbst und ihrem QOutput differenziert wird und dass zum anderen die Mdglichkeiten einer
relativ einfachen Outputsteigerung mancher Dienstleistungen auf ihre (vermeintliche) quasi-
beliebige Kopierbarkeit bzw. Immaterialitat zurlckgefihrt wird, obwohl dies lediglich in un-

ausgelasteten Kapazitaten begriindet liegt.

Da der origindre Prozesscharakter von Dienstleistungen keineswegs eine Differenzierung ih-
res Outputs in materiell und immateriell ausschlieBt, wurden zusatzlich Dienstleistungsbei-
spiele prasentiert, deren Outputs sich in Bezug auf Stofflichkeit unterscheiden. Dabei wurde

ebenfalls zwischen objekt- und personenbezogenem Output differenziert.

Die hier prasentierte Begriffsanalyse ist mehr als Wortklauberei — schlieBlich ist eine prazise
Begriffsbildung unverzichtbare Basis des Wissenschaftsbetriebs schlechthin, da sie alle auf ihr
aufbauenden Modelle, Analysen und Gestaltungsentscheidungen mitpragt. Nach Ansicht
des Verfassers ware es ratsam, mit dem Dienstleistungsbegriff sorgfaltiger umzugehen, da
mit ihm der groBte Wirtschaftssektor und zudem eines der bedeutsamsten Themengebiete
der Okonomik angesprochen sind. Ein Festhalten am Konzept der Immaterialitat von Dienst-
leistungen kann dort ,,unangenehme Konsequenzen” (vgl. Hill 1999, S. 445) haben: So ist
z. B. zu vermuten, dass die nach Sektoren differenzierende Analyse der volkswirtschaftlichen
Entwicklung ein ganz anderes Bild ergabe, wenn der tertiare Sektor um die vielen , Pseudo-
Dienstleistungen” bereinigt wirde, zu denen u. a. Versicherungen zahlen. Fir das Marketing
hingegen wirft die vorliegende Untersuchung u. a. die Frage auf, ob an der Einordnung von
Dienstleistungen als VertrauensgUter ohne Weiteres festgehalten werden kann, wo dies doch

mit ihrer angeblichen Immaterialitat begrindet wird.
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