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Heiko Dirlenbach Erfolgreiches Management von After-Sales-Service-Innovationen

In dieser Dissertation erfolgt eine empirische Untersuchung der vom Management
beeinflussbaren Erfolgsfaktoren fir Service-Innovationsprojekte im automobilen
After-Sales-Services-Markt. Ausgangspunkt der Untersuchung ist die Tatsache, dass
in modernen Volkswirtschaften Dienstleistungen eine dominante Rolle bei der Erwirt-
schaftung des Bruttonationaleinkommens und bei der Beschaftigung spielen. Umso
erstaunlicher wirkt die Feststellung, dass sich im Vergleich zu Untersuchungen der
Erfolgsfaktoren bei der Produktinnovation nur wenige empirische Untersuchungen
dem Phanomen der Service-Innovation widmen.

Mit dem Anspruch einer theoriegeleiteten Untersuchung werden theoretische Be-
zugspunkte als Basis der weiteren Analyseschritte gesetzt. In der vorliegenden Arbeit
wird das Ziel formuliert, in einer umfassenden Untersuchung die vom Management
beeinflussbaren Erfolgsfaktoren im Service-Innovationsprozess und die einzusetzen-
den Ressourcen zu erforschen. Die Festlegung des Messmodells erfolgt im direkten
Austausch mit Experten der betrieblichen Praxis und Domé&nenexperten der Service-
Innovation.

Im Forschungsdesign wird ein Concurrent-Mixed-Methods-Ansatz verwendet. Im Zu-
ge dieses Ansatzes erfolgt die Auswertung quantitativ und qualitativ erhobener Daten
simultan. Die quantitativen und qualitativen Erkenntnisse werden als komplementar
und absolut gleichwertig behandelt.

Die Ergebnisse machen deutlich, dass die Herangehensweise an das Thema Ser-
vice-Innovation in der betrieblichen Praxis durchaus unterschiedlich ist. Die aufge-
worfene Frage, ob die Wahrscheinlichkeit des Service-Innovationserfolgs gesteigert
werden kann, wird eindeutig positiv dahingehend beantwortet, dass in der vorliegen-
den Arbeit signifikante Erfolgsfaktoren nachgewiesen wurden.

In der Forschung wird ein niedriger Durchdringungsgrad von Mixed-Methods-
Untersuchungen konstatiert. Dieser wird haufig auf bestehende, ungeldste operative
Herausforderungen zuriickgefiihrt. Die vorliegende Arbeit leistet einen konstruktiven
Beitrag zu deren Uberwindung.



