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Vorwort

Vor Uber 15 Jahren habe ich ein Buch mit dem Titel ,,Zur Psychologie der Dienst-
leistung® veroffentlicht — ein Thema, das damals noch recht ungewdhnlich war. Die
Idee hinter einer Psychologie der Dienstleistung war folgende: Im Kern von Dienst-
leistungen steht die Begegnung zwischen zwei Menschen, dem Dienstleister (Kun-
denkontaktmitarbeiter) und seinem Kunden (Klienten, Patienten etc.). Diese beiden
Personen produzieren gemeinsam die Leistung, fur die der Kunde zahlt. Die Qualitat
der Interaktion zwischen den beiden Produzenten entscheidet demnach tber das Ge-
lingen bzw. das Scheitern des Produkts ,,Dienstleistung®. Im Zentrum dieses Tatig-
keitsfeldes steht also ein (sozial-)psychologisches Phdnomen — die Interaktion zwi-
schen Menschen. In diesem Merkmal unterscheiden sich Dienstleistungen von den
meisten gewerblichen Téatigkeiten und erfordern daher eine eigenstéandige psycholo-
gische Untersuchung.

Sofern diese Uberlegungen richtig sind, sollte die Psychologie Wesentliches zum
Verstandnis der Tatigkeit ,,Dienstleistung® beisteuern kénnen. Als ich mich daran
machte, die Literatur daraufhin zu sondieren, was denn die Psychologie bis dato zur
Erforschung dieses Feldes beigetragen hatte, war ich sehr erstaunt, wie wenig genuin
psychologische Untersuchungen zu finden waren. Deshalb musste ich mich damals
weitgehend darauf konzentrieren, die psychologisch relevanten Fragestellungen des
Feldes herauszupraparieren. Dabei half mir ein einfaches Modell, das die Struktur
der Beziehung zwischen Dienstleister, Kunde und Dienstleistungsunternehmen be-
schreibt.

Vor einiger Zeit wurde an der Universitdt Rostock ein Master-Studiengang
,»Dienstleistungsmanagement* eingefiihrt, zu dem mein Lehrstuhl u.a. ein Modul zur
Personalfiihrung beisteuert. Fiir die Fuhrung von Mitarbeitern mit Kundenkontakt ist
das Wissen um die Zusammenhénge, die eine Psychologie der Dienstleistung be-
schreibt, zentral. Daher habe ich versucht, dieses Feld — das ich natlrlich von Seiten
der Forschung seit dem ersten Versuch nicht mehr aus den Augen verloren habe —
neu aufzubereiten. Im Vergleich zu meinem urspriinglichen Ansatz haben sich mir
bei diesem Unterfangen zwei grundlegende Erkenntnisse aufgedrangt: Zum einen
wurde in den letzten 15 Jahren — speziell im angelséchsischen Sprachraum, aber
auch in Deutschland — aullerordentlich intensiv Uber psychologische Aspekte von
Dienstleistungen geforscht. Das hat es erfordert, gegenuber dem urspringlichen
Buch eine groRe Zahl vollig neuer Inhalte aufzunehmen und die nach wie vor aktuel-
len Fragestellungen vollstdndig neu zu konzipieren. Dabei hat sich aber, und das war
die zweite — sehr erfreuliche — Erkenntnis, das damals entwickelte Strukturmodell
weiterhin als tragfahig erwiesen: Die meisten neuen Forschungen lassen sich prob-
lemlos in diese Struktur integrieren. Die Struktur dessen, was ich einmal als ,,Psy-
chologie der Dienstleistung® konzipiert habe, leitet deshalb auch das vorliegende
Buch, obwohl sich die konkreten Inhalte ganz erheblich gewandelt, vor allem weiter
entwickelt haben.
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6 Vorwort

Da dieses Buch nicht zuletzt fur Studierende im Master-Studium gedacht ist, wird
darin groBer Wert auf den Stand der Forschung sowie die etwas ausfuhrlichere Dar-
stellung einzelner empirischer Untersuchungen gelegt. Ziel ist es, das vorliegende
Wissen zu systematisieren und dabei auch zu verdeutlichen, wie dieses Wissen zu-
stande gekommen ist (was immer zugleich auf die Grenzen des Wissens verweist).
Dartiber hinaus will das Buch auch allen interessierten Wissenschaftlern sowie den
mit diesen Fragen befassten Praktikern — wobei in erster Linie an Fuhrungskrafte,
Marketing- und Human-Resource-Manager im Dienstleistungsbereich, aber auch
alle professionell in diesem Bereich tatigen Psychologen bzw. Sozialwissenschaftler
zu denken ist — einen wissenschaftlich fundierten Uberblick tber den Stand der For-
schung vermitteln.

Um dieses Ziel zu erreichen, habe ich einige Unterstlitzung erfahren, fur die ich
mich an dieser Stelle bedanken mochte. Zunéchst gilt der Dank meinen Mitarbeitern,
die mich im Rahmen eines Forschungsfreisemesters so weit entlastet haben, dass ich
mich dieser angenehmen Aufgabe intensiv widmen konnte. Besonders bedanken
mdchte ich mich bei Frau Dr. Christina Neumann, die alle mit dem Buch verknipf-
ten Dienstleistungen souveran organisiert und die letzten Formatierungen des Textes
sehr grindlich ausgefuhrt hat. Frau Ulrike Wolf danke ich fir die Erstellung der
Abbildungen, Frau Anika Radder fiur das &ul3erst sorgféltige Lektorat und die vielen
hilfreichen Hinweise aus Sicht der Master-Studium-Kundigen. Den letzten formalen
Feinschliff hat das Manuskript durch Herrn Dr. Jorg Zimmermann erhalten — dafur
herzlichen Dank. Mein ganz besonderer Dank gilt meiner Frau Jutta, die wie immer
den notwendigen social support geliefert hat, ohne den so ein Buch nicht entstehen
kann.

Rostock, im Herbst 2010
Friedemann W. Nerdinger
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1 Okonomische Bedeutung und das Definitions-
problem

Bereits im Jahre 1954 hat Fourastié Dienstleistungen als ,,die groRe Hoffnung des
20. Jahrhunderts” bezeichnet (Fourastié, 1954; vgl. zum Folgenden Nerdinger,
2005a, 2007a). Seine Hoffnung basierte auf ékonomischen und gesellschaftlichen
Entwicklungen in den hoch industrialisierten Landern, die sich zu dieser Zeit kaum
erahnen lielen. Hinter der programmatischen Aussage verbarg sich nicht weniger als
die Prognose der volligen Umstrukturierung entwickelter Industriegesellschaften,
die sich anhand der weit verbreiteten Gliederung von Volkswirtschaften in drei Sek-
toren verdeutlichen lasst. Der priméare Sektor — auch als ,,Urproduktion” bezeichnet
— umfasst nach dieser Konzeption Land- und Forstwirtschaft, Viehzucht und Fische-
rei. Zum sekundaren Sektor der industriellen Produktion z&hlen in erster Linie die
metallverarbeitenden Industrien sowie Bergbau, Energiewirtschaft und Handwerk.
Verbleibt eine Restkategorie, der tertidre Sektor, die s&mtliche Dienstleistungen
umfasst.

Nach Fourastié (1954) ist der Ubergang von der vorindustriellen zur industriellen
Gesellschaft durch eine Abnahme der Beschaftigung im priméren Sektor bei gleich-
zeitiger Zunahme im sekundéren Sektor gekennzeichnet. Dieser Wandel war bei der
Veroffentlichung der Prognose bereits weitgehend vollzogen. Fur die zweite Halfte
des 20. Jahrhunderts prognostizierte er einen weiteren, noch dramatischeren Wandel
von der industriellen zur Dienstleistungsgesellschaft. Demnach sollte es im sekunda-
ren Sektor zundchst zur Stagnation und dann zu einer stetigen Abnahme der Be-
schaftigung kommen, fir den Dienstleistungssektor erwartete er dagegen ein uber-
proportionales Wachstum der Arbeitskrafte. Fur das Jahr 2000 prognostizierte
Fourastié, dass ca. 80% der Beschaftigten im tertidren Sektor arbeiten werden, eine
Prophezeiung, die sich annéhernd erflllt hat: In den USA machte der Anteil des ter-
tidren Sektors zu diesem Zeitpunkt bereits nahezu 80% aus, in Deutschland waren es
knapp 70%. Seitdem setzt sich dieser Trend — wenn auch abgeschwaécht — in der
Bundesrepublik Deutschland weiter fort (vgl. Abbildung 1).

Im Jahre 1970 waren rund 45% der damals 26,6 Millionen Erwerbstatigen in der
Bundesrepublik Deutschland im tertidren Sektor beschéftigt, 2007 waren es bereits
72% von 39,8 Millionen Erwerbstéatigen (inkl. der Neuen Bundeslénder). Dieser
Entwicklung in den Beschéftigtenzahlen entspricht auch die damit verbundene Ver-
anderung der 6konomischen Bedeutung des tertidren Sektors. Im Jahre 1970 haben
der sekundare und der tertidre Sektor jeweils ca. 48% zur Bruttowertschdpfung bei-
getragen, 2007 lag der Anteil des produzierenden Gewerbes nur noch bei 30%, der
Dienstleistungssektor steuerte dagegen 69% zur Bruttowertschopfung bei (das ist
naturlich auch auf die in diesem Zeitraum zu beobachtende, zunehmende Zahl von
Ausgrindungen vormals unternehmensinterner Dienstleistungen in eigene, rechtlich
selbststdndige Unternehmen zurtickzufuhren; Statistisches Bundesamt, 2009).

Dieses Dokument ist nur fur den persénlichen Gebrauch bestimmt und darf in keiner Form vervielfaltigt und an Dritte weitergegeben werden.
Aus F. W. Nerdinger: Psychologie der Dienstleistung (ISBN 9783840923524) © 2011 Hogrefe Verlag, Gottingen.





