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Zusammenfassung 

Das Produktivitätsverständnis auf Unternehmensebene ist auch heute noch sehr stark 
von der Güterproduktion geprägt. Die traditionellen Instrumente zur Messung und Be-
wertung der Produktivität beruhen auf veralteten Annahmen, dem sogenannten „Taylo-
rismus in unseren Köpfen“. Solch ein traditionelles Produktivitätsverständnis geht von 
getrennten Produktions- und Konsumprozessen, von der Unabhängigkeit von Um-
satzvolumina, von homogenen Input- und Outputfaktoren sowie von der Tangibilität 
der Ergebnisse aus und lässt die Kundenbeteiligung an der Leistungserstellung unbe-
rücksichtigt. Offenkundig unterliegt die Produktion von Dienstleistungen völlig ande-
ren, zum Teil diametralen Bedingungen, weshalb die Aussagekraft der traditionellen 
Produktivitätskennzahl als Quotient von Output zu Input als eingeschränkt und ihre 
isolierte Betrachtung sogar als gefährlich bezeichnet werden muss. 

In der Dissertation wird ein integratives Produktivitätsmodell für wissensintensive 
Dienstleistungen vorgestellt. Mithilfe einer ganzheitlichen Produktivitätslogik werden 
Unternehmen befähigt, ein spezifisches Kennzahlensystem zur Erfassung und Bewer-
tung aufzustellen. Das Modell definiert entlang der Wertschöpfungskette der Dienst-
leistungsproduktion Erfolgsmaße der Effizienz und Effektivität für die Leistungsbewer-
tung aus qualitativer und quantitativer Perspektive. 

Die Einflussfaktoren auf die Produktivität der Dienstleistungserbringung wurden im 
Rahmen von 32 semi-strukturierten Interviews mit betrieblichen Experten aus der 
chemischen Industrie und der Energiewirtschaft identifiziert. Die empirische Überprü-
fung der im Modell abgebildeten Konstrukte und Wechselwirkungen erfolgte auf Basis 
einer Online-Querschnittsstudie mit 386 Teilnehmenden und der Strukturgleichungs-
modellierung in SmartPLS. Die Mehrheit der postulierten Wirkzusammenhänge konnte 
bestätigt werden. Die Ergebnisse zeigen, dass für das Produktivitätsmanagement von 
wissensintensiven Dienstleistungen die identifizierten Erfolgsfaktoren und die viel-
schichtigen, komplexen Wechselwirkungen in jeder Dimension der Leistungsprodukti-
on dezidiert betrachtet und analysiert werden müssen. Bei Wissensarbeit ist die Ana-
lyse, Bewertung und Steuerung der Effektivität wichtiger als die der Effizienz. 

Für eine kontinuierliche Gestaltung und Optimierung von wissensintensiven Enginee-
ring-Projekten werden zudem eine Modellierungsmethode basierend auf Design 
Structure Matrizen sowie ein Simulationsalgorithmus vorgestellt. Die strukturelle Vali-
dität wird in Simulationsexperimenten sowie anhand eines Fallbeispiels eines Projek-
tes zur Entwicklung einer verfahrenstechnischen Anlage demonstriert. Die stochasti-
sche und ereignisdiskrete Simulation unterstützt Planer/-innen und Manager/-innen 
dabei, die Produktivität einer Dienstleistungsorganisation mit geringem Modellierungs-
aufwand im Voraus zu untersuchen und zu bewerten. Die „Was wäre, 
wenn?“-Simulationsstudien können zudem dazu genutzt werden, Chancen zu erken-
nen und Risiken zu vermeiden. 



  



Summary 

Today productivity is still conceptualized from a product-oriented, industrial perspec-
tive. Traditional methods for measuring and evaluating productivity are based on out-
dated assumptions, the “Taylorism in our heads”. Such a traditional understanding of 
productivity is based on assumptions of separate production and consumption pro-
cesses, independence of turnover, homogeneity of input/output factors as well as tan-
gibility of output and neglects the customer influence on service provision. Obviously, 
the production of services is subject to completely different, partly diametric condi-
tions. In a one-sided view, the explanatory power of traditional productivity as quotient 
of output to input is limited if not even dangerous. 

The thesis presents an integrative productivity model for knowledge-intensive ser-
vices. The holistic productivity logic empowers companies to set up a specific key per-
formance indicator system for productivity measurement and evaluation. The model 
builds on the value chain of service production along the potential, process and out-
come dimensions and defines efficiency and effectiveness measures for performance 
evaluation from a qualitative and quantitative perspective. 

Influencing factors on productivity were identified in 32 semi-structured interviews with 
experts from the chemical and energy service industry. The empirical analysis of the 
modelled constructs and interactions was performed on the basis of an on-line cross-
sectional study with 386 participants by structural equation modeling in SmartPLS. 
The majority of the causal relationships were confirmed on statistical basis. The re-
sults suggest that the identified success factors and specific, complex interactions in 
every dimension of service rendering must be considered and analyzed in a dedicated 
manner for a comprehensive productivity management of knowledge-intensive ser-
vices. With respect to knowledge-intensive work, the analysis, evaluation and control 
of effectiveness is more important than that of efficiency. 

For continuous design and optimization of knowledge-intensive engineering projects, a 
modeling method based on design structure matrices as well as a simulation algorithm 
are presented. The structural validity was demonstrated in simulation experiments as 
well as in a case study of a process plant development project. 

The stochastic and event-discrete simulation helps planners and managers to proac-
tively analyze and evaluate the productivity of a service organization with little model-
ing effort. "What if?" simulation studies can also be used to systematically identify op-
portunities and avoid risks. 
 

 

 



  



Vorwort 

Der harte internationale Wettbewerb und die fortschreitende Digitalisierung unterstrei-
chen die Notwendigkeit des Ausbaus wissensintensiver Dienstleistungen sowie insbe-
sondere die Identifizierung und Nutzung von Produktivitätsreserven in diesem Sektor 
für die deutsche Wirtschaft. Es fehlt allerdings an praktikablen Methoden und Werk-
zeugen zur Bewertung und Optimierung der Produktivität von Dienstleistungssyste-
men. Bis heute ist es nicht gelungen, ein ganzheitliches, alle relevanten Teilaspekte 
umfassendes Verständnis der Produktivität von wissensintensiven Dienstleistungen zu 
etablieren. Um die genannten Defizite aufzulösen, wird in der vorliegenden Dissertati-
on ein Produktivitätsmodell präsentiert, welches die komplexen Wirkzusammenhänge 
und Erfolgsfaktoren der Dienstleistungserbringung abzubilden vermag. Ferner wird 
das Modell durch einen Simulationsansatz ergänzt, welcher die inhärente Dynamik 
und Unsicherheit sowie weitere strukturelle aber auch personenbezogene Merkmale 
eines Dienstleistungssystems berücksichtigt. 

Das entwickelte Modell ermöglicht eine integrative und ganzheitliche Bewertung der 
Produktivität aus Kunden- und Dienstleisterperspektive. Es definiert spezifische 
Messpunkte entlang der Wertschöpfungskette der Dienstleistungsproduktion in der 
Potenzial-, Prozess- und Ergebnisdimension. Die postulierten Wirkzusammenhänge 
und Erfolgsfaktoren werden mithilfe von Expertenbefragungen und einer umfangrei-
chen bundesweiten Studie anhand eines Strukturgleichungsmodells statistisch unter-
sucht. Die Ergebnisse der Analyse bestätigen die Mehrheit der postulierten Hypothe-
sen. Zudem werden Einflussfaktoren benannt, die als Stellhebel zur Produktivitätsver-
besserung dienen können. Das Modell dient somit als Schablone zur maßgeschnei-
derten Kennzahlenentwicklung und hilft, z. B. fehlende Messgrößen zu identifizieren. 

Die wesentlichen Merkmale wissensintensiver Dienstleistungsprojekte werden in ei-
nen Simulationsalgorithmus überführt und prototypenhaft in MATLAB® implementiert. 
Erstmalig werden strukturelle und prozessuale Merkmale, wie Unsicherheit und Kom-
plexität, berücksichtigt und deren Auswirkungen auf die Produktivität quantifiziert. Her-
vorzuheben ist die Berücksichtigung der Eignung von Arbeitspersonen sowie der 
Kommunikationsintensität. Die Auswirkungen auf den Aufwand und implizit auf Dauer 
und Kosten eines Projektes werden veranschaulicht. Die intelligente Kombination der 
stochastischen und ereignisdiskreten Simulation liefert eine originelle Ergänzung zu 
dem statischen Produktivitätsmodell und somit einen wichtigen Beitrag zur prozess-
orientierten, personenzentrierten Simulation von Dienstleistungssystemen. 

       Susanne Mütze-Niewöhner 
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