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Leistungsbasierte Servicekontrakte

Ein nutzen- und leis-
tungsorientiertes Ver-
gütungsmodell von 
Dienstleistungen be-
dingt zum einen die 
Integration des Dienst-
leistungsanbieters in 
die Wertschöpfungs-
prozesse des Kunden 
und zum anderen die 
Definition von Kenn-
zahlen für Produkt-
Service-Systeme. 
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Das Konzept 
der Customer 
Solutions gilt 
als zukunfts-
weisend. Es 
wird unter-
sucht, inwie-
fern der An-
satz des Mass 
Customization 
Anreize für die 
e r fo lg re i che 
Entwick lung 
und Erbrin-
gung von kun-

denindividuellen Problemlösungen bietet und ob Customer Solutions ein Er-
folgsgarant sind.
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Wandel vom Produkt- zum Lösungsanbieter

• dynamische Märkte 

• technologische Gleichwertigkeit

• harter Preiswettbewerb

Gl b li i
g

• Globalisierung

• internationale Konkurrenz

Entwicklung der Erbringung derGemeinsame Identifikation 
des Kundenproblems

Entwicklung der
Kundenspezifischen 
Problemlösung

Erbringung der
Kundenspezifischen 
Problemlösung

Aktive Betreuung in 
der Nutzungsphase 

Produkte Services Lösungsmodifizierung1 Priorität ! Produkte, Services,
Kombination aus 

Produkten und Services

Lösungsmodifizierung,
Schulung, Updates etc.

1. Priorität !

Customer Solutions: 
+ Erhöhung der Kundenloyalität

+ Reduzierung der Abwanderung an die internationale Konkurrenz

+ Reduzierung der operativen Kosten des Anbieters

Vom Produkt- zum Lösungsanbieter

Auf dem Weg zum Lö-
sungsanbieter verändert 
sich die Unternehmens-
struktur und -orga-
nisation. Wie können 
vorhandene Geschäfts-
modelle innovativ er-
gänzt, neue entwickelt 
und mit den begleiten-
den Konflikten und He-
rausforderungen umge-
gangen werden?
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Unternehmensorganisation und -struktur
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Separierung des Dienstleistungsgeschäfts
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Industrielle Dienstleistung
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Anbieter produktbegleitender Dienstleistungen lassen sich nach ihrer Kostenrech-
nung in verschiedene Entwicklungsphasen bzw. Typen gruppieren. Fokussieren 
sich stark auf die Sachleistung oder bieten sie einzeln bepreiste Dienstleistungen 
oder Full-Service-Verträge an. 
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Anteil der Betriebe [%]

Werden Produkt 
und Dienstleis-
tung gemein-
sam angeboten, 
so sind auch Da-
ten und Prozesse 
nicht voneinan-
der zu trennen. 
Es werden Ent-
wicklungspers-
pektiven für 
ERP-System-
Hersteller gege-

ben und IuK-Technologien im Bereich von Logistikdienstleistungen betrachtet. 
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Daten zwischen Produkt und Dienstleistung
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Integration des Kunden – Chancen und Risiken

Die aus dem Dienstleis-
tungssektor bekannte In-
tegration von Kunden in 
die Leistungserstellung 
wird zunehmend mit Erfolg 
auch auf die Entwicklung 
von anderen Marktange-
boten übertragen. Die mit 
dieser „Hybridisierung“ 
verbundenen Risiken sind 
beherrschbar, wenn sie er-
kannt werden.
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