
 

 

 

 

 

 

ENTWICKLUNG UND ÜBERPRÜFUNG VON MESSSYSTEMEN  
ZUR BEWERTUNG INDUSTRIELLER DIENSTLEISTUNGEN 

  
 

 

  
 

 

Von der Fakultät für Maschinenwesen der 
Rheinisch-Westfälischen Technischen Hochschule Aachen 

zur Erlangung des akademischen Grades eines 
Doktors der Ingenieurwissenschaften genehmigte Dissertation 

 

 

von 

 
Dr.med. Gerald Pötzsch  

aus Bonn 

 

 

Berichter: Univ.-Prof. Dr.-Ing. Dipl.-Wirt.-Ing. Holger Luczak 

  Univ.-Prof. Dr.-Ing. Robert Schmitt 

  

Tag der mündlichen Prüfung: 02.02.2009 (V3-23) 

 

D 82 (Diss. RWTH Aachen University, 2009) 



 



Shaker  Verlag
Aachen  2009

Schriftenreihe Rationalisierung und Humanisierung

Band 93

Gerald Pötzsch

Entwicklung und Überprüfung von Messsystemen
zur Bewertung industrieller Dienstleistungen

WICHTIG: D 82 überprüfen !!!



Bibliografische Information der Deutschen Nationalbibliothek
Die Deutsche Nationalbibliothek verzeichnet diese Publikation in der Deutschen
Nationalbibliografie; detaillierte bibliografische Daten sind im Internet über
http://dnb.d-nb.de abrufbar.

Zugl.: D 82 (Diss. RWTH Aachen University, 2009)

Copyright  Shaker  Verlag  2009
Alle Rechte, auch das des auszugsweisen Nachdruckes, der auszugsweisen
oder vollständigen Wiedergabe, der Speicherung in Datenverarbeitungs-
anlagen und der Übersetzung, vorbehalten.

Printed in Germany.

ISBN 978-3-8322-8225-7
ISSN 1434-8519

Shaker  Verlag  GmbH  •  Postfach 101818  •  52018  Aachen
Telefon:  02407 / 95 96 - 0   •   Telefax:  02407 / 95 96 - 9
Internet: www.shaker.de   •   E-Mail: info@shaker.de



 

Vorwort 

Eine der zentralen Aufgaben des Forschungsinstituts für Rationalisierung (FIR) an der RWTH 
Aachen ist es, Resultate der Grundlagenforschung im Rahmen der anwendungsorientierten 
Forschung und Entwicklung für die betriebliche Praxis nutzbar zu machen. Vor diesem Hin-
tergrund stellt die Schriftenreihe Rationalisierung und Humanisierung die am Forschungsin-
stitut für Rationalisierung und am Institut für Arbeitswissenschaft der RWTH Aachen gewon-
nenen Erkenntnisse und Projekterfahrungen dem interessierten Leser aus Wissenschaft und 
Praxis zur Verfügung. 

Ein Schwerpunkt der Aktivitäten des FIR liegt in der Dienstleistungsorganisation. Dazu zäh-
len nicht nur das innerbetriebliche Management, sondern auch Fragestellungen zur Entwick-
lung von Dienstleistungen und zum überbetrieblichen Leistungsaustausch. Beim diesem Aus-
tausch oder Handel von Dienstleistungen fehlt es gerade im Bereich der komplexen industriel-
len Dienstleistungen an der notwendigen Leistungstransparenz. Vor diesem Hintergrund er-
hält die Entwicklung von Mess- und Bewertungsverfahren für industrielle Dienstleistungen 
eine besondere Bedeutung. 

Um industrielle Dienstleistungen aus Kundensicht bewertbar zu machen, verfolgt die vorlie-
gende Dissertation den ingenieurwissenschaftlichen Ansatz, die Eigenschaften eines Dienst-
leistungsanbieters mit dem Kundennutzen einer Dienstleistung über ein Wirkungsmodell in 
Beziehung zu setzen und so eine objektive, zuverlässige und effiziente Messung zu ermögli-
chen. Einen besonderen Schwerpunkt legt der Autor auf die fundierte Analyse und Strukturie-
rung messtheoretischer Ansätze, ihre Übertragung in ein Vorgehenskonzept und ihre Spezifi-
kation auf den Bereich industrieller Dienstleistungen. Auf dieser Basis wird ein Vorgehens-
modell entwickelt und erprobt, um in Zukunft zielgerichtet und effizient Messsysteme für 
industrielle Dienstleistungen entwickeln zu können. 

Das Ergebnis dieser Dissertation ist insbesondere für zwei Nutzergruppen interessant: Einer-
seits für Unternehmen der Investitionsgüterindustrie, die in ihrer jeweiligen Branche einen 
Bedarf zur Bewertung von Dienstleistungen sehen, etwa um Marktanforderungen besser ge-
recht werden zu können oder um Bewertungsinstrumente für den Einkauf von Dienstleistun-
gen zu entwickeln. Andererseits für Zertifizierungsorganisationen oder branchenspezifische 
Fachverbände, die die Vorgehensweise nutzen, um unabhängige Bewertungssysteme für in-
dustrielle Dienstleistungen in Form von Zertifikaten zu entwickeln. 

Insgesamt erweitert das Werk bestehende empirische Erkenntnisse der Dienstleistungsorgani-
sation in messtheoretischer Richtung und leistet insofern einen Beitrag zur Reifung der 
Dienstleistungsforschung. 

 

Holger Luczak 
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