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In der Lehre immer am Puls der Zeit zu sein, wird in unserer schnelllebigen Zeit immer mehr zur Herausforderung. Mit unserer neuen fachübergreifenden Reihe nuggets präsentieren wir Ihnen die aktuellen Trends, die Forschung, Lehre und Gesellschaft beschäftigen – wissenschaftlich fundiert und kompakt dargestellt. Ein besonderes Augenmerk legt die Reihe auf den didaktischen Anspruch, denn die Bände sind vor allem konzipiert als kleine Bausteine, die Sie für Ihre Lehrveranstaltung ganz unkompliziert einsetzen können. Mit unseren nuggets bekommen Sie prägnante und kompakt dargestellte Themen im handlichen Buchformat, verfasst von Expert:innen, die gezielte Information mit fundierter Analyse verbinden und damit aktuelles Wissen vermitteln, ohne den Fokus auf das Wesentliche zu verlieren. Damit sind sie für Lehre und Studium vor allem eines: Gold wert! So gezielt die Themen in den Bänden bearbeitet werden, so breit ist auch das Fachspektrum, das die nuggets abdecken: von den Wirtschaftswissenschaften über die Geisteswissenschaften und die Naturwissenschaften bis hin zur Sozialwissenschaft – Leser:innen aller Fachbereiche können in dieser Reihe fündig werden.
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Vorwort


„Diejenigen, die verrückt genug sind, um zu glauben, dass sie die Welt verändern können, sind diejenigen, die es tun.“ – Steve Jobs


Das industrielle Dienstleistungsmanagement befindet sich in einer Phase tiefgreifender und multidimensionaler Transformation. Nach dem weitgehend abgeschlossenen Übergang von der Industrie- zur Dienstleistungsgesellschaft ist eine zunehmende Konvergenz industrieller Wertschöpfungsketten mit wissensintensiven, technologiegestützten Dienstleistungen zu verzeichnen. Getrieben wird dieser Strukturwandel insbesondere durch die fortschreitende Digitalisierung, den Einsatz Künstlicher Intelligenz, Automatisierungsprozesse sowie datengetriebene Geschäftsmodelle. Diese Entwicklungen eröffnen erhebliche Effizienz- und Innovationspotenziale, erfordern jedoch zugleich eine grundlegende Neuausrichtung strategischer, organisatorischer und operativer Strukturen.

Ziel dieses Buches ist es, die maßgeblichen Einflussfaktoren, Herausforderungen und Gestaltungsoptionen einer zukunftsfähigen Ausrichtung des industriellen Dienstleistungsmanagements systematisch zu analysieren. Hierbei werden theoretische Konzepte mit empirischen Befunden verknüpft, um evidenzbasierte Handlungsempfehlungen für Wissenschaft und Praxis abzuleiten.

Dieses Lehrbuch ist unserer Mikro- und Makrofamilie gewidmet. 

Wir wünschen Ihnen viel Spat bei der Lektüre dieses Buches

 

Ihre 

Florian Schlüter und Irene Rath 


Hinweis

Die Inhalte dieses Buchs basieren auf von den Autoren unter gleichem Titel erstellten Studienheften der Europäischen Fernhochschule Hamburg GmbH, University of Applied Systems 




Einleitung


Über die letzten Jahrzehnte hat sich die europäische Wirtschaft so entwickelt, dass heute über 75 Prozent der gesamten Bruttowertschöpfung auf den Dienstleistungssektor entfallen (Eurostat, 2024). Diese Entwicklung führt dazu, dass klassische Industriegüterhersteller ihre Produkte zunehmend als PlattformPlattform für zusätzliche Dienstleistungen verstehen. Produkte dienen damit nicht mehr allein der reinen Sachleistung, sondern werden gezielt als Anknüpfungspunkte für digitale und datenbasierte Services genutzt. Das Ergebnis ist eine wachsende Zahl an hybriden Leistungsbündeln, in denen Sach- und Dienstleistungen eng miteinander verzahnt sind.

Industrieunternehmen vollziehen dadurch den Wandel vom reinen Hersteller hin zum ganzheitlichen Lösungsanbieter. Dieser Trend wird zusätzlich durch die fortschreitende Digitalisierung und Automatisierung beschleunigt.

Ein zentrales Schlagwort der letzten Dekade war dabei Industrie 4.0Industrie 4.0. Heute wird dieser Begriff zunehmend erweitert um die Konzepte von Industrie 5.0Industrie 5.0, die nicht nur die technologische Weiterentwicklung, sondern auch die MenschzentrierungMenschzentrierung, NachhaltigkeitNachhaltigkeit und ResilienzResilienz industrieller Wertschöpfung in den Vordergrund stellt (Europäische Kommission, 2021).

Besonders hervorzuheben ist die Rolle von künstlicher Intelligenz (KI). KI-Systeme ermöglichen es, große Datenmengen aus Maschinen, Sensoren und Serviceprozessen auszuwerten, um daraus vorausschauende Wartungskonzepte (Predictive Maintenance), intelligente Serviceplattformen oder automatisierte Entscheidungsunterstützung abzuleiten. Inzwischen reicht das Spektrum von klassischen Machine-Learning-Ansätzen bis hin zu generativer KI, die neue Formen der Wissensaufbereitung, Prozessautomatisierung und Kundeninteraktion eröffnet. Dieses Buch wird daher auch die wachsende Bedeutung von KI im industriellen Dienstleistungsmanagement gezielt beleuchten und anhand aktueller Beispiele verdeutlichen.

Vor diesem Hintergrund verfolgt dieses Buch das Ziel, bereits erlerntes Wissen zum industriellen Dienstleistungsmanagement systematisch zu vertiefen und zukunftsorientiert auszubauen. Dazu erhalten Sie:


	eine Einführung in die Entwicklungen rund um Industrie 4.0Industrie 4.0 und 5.0Industrie 5.0 sowie deren Auswirkungen auf industrielle Dienstleistungen,


	einen Überblick über hybride LeistungsbündelHybrides Leistungsbündel als Kern moderner WertschöpfungWertschöpfung,


	einen Einblick in neue GeschäftsmodelleGeschäftsmodelle – von „As-a-Service“-Angeboten über datengetriebene Modelle bis hin zu Plattformökosystemen und


	eine Diskussion der Rolle der Customer Experience als Erfolgsfaktor im B2B-Dienstleistungsgeschäft.





Ziel ist es, Ihnen ein praxisnahes und gleichzeitig forschungsbasiertes Rüstzeug an die Hand zu geben, mit dem Sie industrielle Dienstleistungen der Zukunft gestalten, bewerten und erfolgreich umsetzen können.

 

Los geht’s! 
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1 Das industrielle Dienstleistungsgeschäft in Zeiten der Digitalisierung



In diesem Kapitel erfahren Sie, wie sich in den letzten Jahren die industrielle Digitalisierung unter dem Begriff Industrie 4.0 und 5.0Industrie 4.0 entwickelt hat. Nach dem Lesen dieses Kapitels werden Sie die ParadigmenParadigmen hinter Industrie 4.0 sowie den Nutzen von cyber-physischen SystemenCyber-physische Systeme in zukünftigen industriellen DienstleistungenDienstleistung verstehen.




1.1 Entwicklung zur Industrie 4.0Industrie 4.0



Die zunehmende Digitalisierung hat in den vergangenen Jahren zu einer tiefgreifenden Veränderung industrieller Wertschöpfung geführt. Die Koordination lokal und global vernetzter Unternehmen wird durch moderne Informations- und Kommunikationstechnologien immer effizienter. Auf dieser Grundlage können Unternehmen schneller, flexibler und vorausschauender auf Marktveränderungen reagieren und ihre Wertschöpfungsketten aktiv gestalten (Hertel et al., 2011).

Im deutschsprachigen Raum wird diese Entwicklung unter dem Begriff Industrie 4.0Industrie 4.0 zusammengefasst, der als Synonym für die vierte industrielle Revolution gilt. Nach Mechanisierung, Elektrifizierung und Automatisierung beschreibt Industrie 4.0 die Vernetzung und Autonomisierung industrieller Systeme durch den Einsatz moderner Internettechnologien (PlattformPlattform Industrie 4.0, 2013; Roth, 2016).

Mit dem Einsatz cyber-physischer Systeme (CPS) – also der Verbindung physischer Objekte mit Sensoren, Aktoren und eingebetteten Systemen – entsteht ein digitales Ökosystem, in dem Maschinen, Produkte und Services Daten austauschen und in Echtzeit interagieren. Dies eröffnet nicht nur neue Potenziale für die industrielle Produktion, sondern auch für die Entwicklung innovativer Dienstleistungen.

Seit einigen Jahren wird der Begriff durch die Leitidee der Industrie 5.0Industrie 5.0 erweitert. Hierbei stehen neben technologischer Effizienz verstärkt MenschzentrierungMenschzentrierung, NachhaltigkeitNachhaltigkeit und ResilienzResilienz im Fokus (Europäische Kommission, 2021). Diese Erweiterung zeigt, dass die Digitalisierung nicht allein als technisches Projekt, sondern als umfassende Transformation von Geschäftsmodellen, Prozessen und Services verstanden werden muss.



1.1.1 Begriffsdefinition und Herkunft



Die industrielle Entwicklung ist seit mehr als 200 Jahren von tiefgreifenden Umbrüchen geprägt, die in der Forschung als industrielle Revolutionen bezeichnet werden. Jede dieser Revolutionen führte zu fundamentalen Veränderungen in Produktion, Gesellschaft und Wirtschaft. Der Begriff Industrie 4.0Industrie 4.0 steht in dieser Abfolge für die vierte industrielle Revolution und beschreibt den Übergang zu einer digital vernetzten, datengetriebenen und adaptiven Industrie.


Historische Einordnung der industriellen Revolutionen



	Erste industrielle Revolution (ca. 1780–1870): Einführung mechanischer Produktionsanlagen durch Wasser- und Dampfkraft. In dieser Phase wurden manuelle Tätigkeiten zunehmend durch Maschinen ersetzt und es entstanden erste Fabriken.


	Zweite industrielle Revolution (ca. 1870–1970): Elektrifizierung, Fließbandarbeit und arbeitsteilige Massenproduktion prägten diese Phase. Insbesondere die Stahl- und Automobilindustrie waren Triebkräfte.


	Dritte industrielle Revolution (ca. 1970–2010): Durch den Einsatz von Elektronik, IT-Systemen und Automatisierungstechnik hielten digitale Steuerungen (z.B. speicherprogrammierbare Steuerungen, SPS) Einzug in die Produktion. Produktionsprozesse wurden effizienter, flexibler und präziser.


	Vierte industrielle Revolution (seit ca. 2010): Vernetzung von Maschinen, Anlagen, Produkten und Dienstleistungen über Informations- und Kommunikationstechnologien. Zunehmende Autonomisierung durch Systeme, die miteinander kommunizieren und eigenständig Entscheidungen treffen können.








Ursprung und Definition von Industrie 4.0Industrie 4.0


Der Begriff Industrie 4.0Industrie 4.0 wurde erstmals 2011 auf der Hannover Messe vorgestellt und seitdem maßgeblich durch die deutsche Bundesregierung, wissenschaftliche Einrichtungen und Industrieverbände geprägt. Im Rahmen der Hightech-Strategie 2020Hightech-Strategie 2020 der Bundesregierung wurde Industrie 4.0 als eine der sechs zentralen Zukunftsaufgaben definiert (BMBF, 2014). Ziel war es, Deutschland als Innovations- und Produktionsstandort in einer zunehmend digitalisierten Weltwirtschaft langfristig wettbewerbsfähig zu halten.

Eine häufig zitierte Definition der PlattformPlattform Industrie 4.0Industrie 4.0 lautet:


Definition 1.1

„Industrie 4.0Industrie 4.0 bezeichnet die intelligente Vernetzung von Maschinen, Abläufen und Systemen mithilfe moderner Informations- und Kommunikationstechnologien.“ (PlattformPlattform Industrie 4.0, 2014, S. 1)

Kennzeichnend ist damit die digitale Durchdringung der industriellen WertschöpfungWertschöpfung, bei der Daten in Echtzeit erhoben, verarbeitet und genutzt werden, um Prozesse dynamisch zu steuern. Industrie 4.0Industrie 4.0 ist nicht nur ein technologisches Konzept, sondern eine ökonomische Vision, die neue Formen der Produktion, Dienstleistungen und GeschäftsmodelleGeschäftsmodelle hervorbringt (Siepmann, 2016a, S. 20).






Technologische Grundlagen


Die Umsetzung von Industrie 4.0Industrie 4.0 basiert auf einer Reihe von Schlüsseltechnologien:


	Cyber-physische SystemeCyber-physische Systeme (CPS): CPS sind Kombinationen aus physischen Objekten (z.B. Maschinen, Anlagen, Produkte) und digitalen Komponenten (Sensoren, Aktoren, eingebettete Systeme). Sie erfassen kontinuierlich Daten aus der physischen Welt, verarbeiten diese und steuern Prozesse. Durch ihre Vernetzung können sie in Echtzeit Informationen austauschen, autonom agieren und sich mit anderen Systemen koordinieren (Bischoff et al., 2015).


	Internet der DingeInternet der Dinge (IoT): Im industriellen Kontext, auch „Industrial Internet of Things (IIoT)“ genannt, ermöglicht es die weltweite Vernetzung technischer Geräte und Systeme. Jedes Objekt erhält eine eindeutige digitale Identität (z.B. IP-Adresse, RFID-Tag) und kann so Daten senden und empfangen.


	DatenplattformenDatenplattformen und Cloud-Technologien: Die Verarbeitung großer Datenmengen erfordert leistungsfähige Infrastrukturen. Cloud- und zunehmend Edge-Computing-Lösungen stellen sicher, dass Daten  sowohl lokal (zur Echtzeitsteuerung) als auch zentral (für Analysen und Optimierung) genutzt werden können.


	Künstliche IntelligenzKünstliche Intelligenz (KI): KI erweitert die Fähigkeiten von CPS und IoT erheblich, indem sie Muster in großen Datenmengen erkennt und daraus Prognosen oder Handlungsempfehlungen ableitet. Typische Anwendungen sind Predictive Maintenance, Qualitätskontrolle oder adaptive Produktionssteuerung.








Industrie 4.0Industrie 4.0 als strategisches Leitbild


Industrie 4.0Industrie 4.0 geht über technische Neuerungen hinaus. Sie beschreibt eine grundlegende Transformation von Geschäftsprozessen, Organisationsstrukturen und Geschäftsmodellen. Unternehmen sind gefordert, nicht nur ihre Produktion, sondern auch ihre Dienstleistungen und ihr Geschäftsmodell auf die neuen Möglichkeiten auszurichten. So entstehen datengetriebene Services, Pay-per-Use-Modelle oder plattformbasierte Geschäftsökosysteme.

Diese Entwicklungen zeigen, dass Industrie 4.0Industrie 4.0 zugleich eine technologische, wirtschaftliche und gesellschaftliche Dimension hat. Sie prägt, wie Wertschöpfung künftig organisiert wird, und schafft neue Chancen, erfordert aber auch Anpassungen in Qualifikation, Datenschutz, IT-Sicherheit und Unternehmensführung.




Von Industrie 4.0Industrie 4.0 zu Industrie 5.0Industrie 5.0


Seit 2021 wird die Diskussion zunehmend durch den Begriff Industrie 5.0Industrie 5.0 ergänzt. Während Industrie 4.0Industrie 4.0 stark auf technologische Effizienz, Automatisierung und Datenorientierung fokussiert war, betont Industrie 5.0 zusätzliche normative Ziele. Die Europäische Kommission definiert wie folgt: 

„Industry 5.0 recognises the power of industry to achieve societal goals beyond jobs and growth, to become a resilient provider of prosperity, by making production more sustainable, human-centric and resilient“ (2021, S. 3).


Industrie 5.0Industrie 5.0 ist damit keine Ablösung von Industrie 4.0Industrie 4.0, sondern eine Erweiterung des Paradigmas:


	MenschzentrierungMenschzentrierung: Technologien sollen den Menschen unterstützen, Arbeit erleichtern und neue Qualifikationen fördern, nicht aber Arbeitskräfte ersetzen.


	NachhaltigkeitNachhaltigkeit: Industrie muss aktiv zum Klimaschutz, zur Ressourceneffizienz und zur Kreislaufwirtschaft beitragen.


	ResilienzResilienz: Globale Krisen wie die COVID-19-Pandemie, Lieferkettenunterbrechungen oder geopolitische Konflikte haben verdeutlicht, wie wichtig widerstandsfähige und flexible Produktionsnetzwerke sind.





Industrie 5.0Industrie 5.0 zeigt, dass die digitale Transformation nicht nur unter Effizienzgesichtspunkten zu betrachten ist, sondern auch im Kontext von gesellschaftlicher Verantwortung, ökologischer Transformation und menschlicher Arbeitsgestaltung.


Beispiel 1.1

Siemens Electronics Works Amberg 

Das Werk in Amberg gilt seit Jahren als Vorzeigeprojekt für Industrie 4.0Industrie 4.0. Rund 75 Prozent der Produktionsschritte sind dort digitalisiert und vernetzt. Jede Maschine und jedes Produkt ist über Sensoren und DatenplattformenDatenplattformen eingebunden. Produktionsdaten werden in Echtzeit analysiert und fließen direkt in Steuerungsentscheidungen ein. Dadurch konnte die Produktionsqualität auf über 99,9 Prozent gesteigert und die Flexibilität für kundenspezifische Aufträge erheblich erhöht werden (Siemens, 2025a).

Bosch Rexroth – Smart Factory 

Bosch Rexroth setzt auf modulare, vernetzte Produktionssysteme. Maschinen sind über IoT-Technologien verbunden, sodass Produktionslinien flexibel angepasst werden können. Besonders innovativ ist das „Factory-as-a-Service“-Konzept: Kunden können Maschinenkapazitäten flexibel buchen, anstatt eigene Anlagen kaufen zu müssen. Damit wird ein datengetriebenes Dienstleistungsmodell realisiert, das die klassischen Grenzen von Produktion und Service überwindet (Bosch Rexroth, 2025).

TRUMPF – Pay-per-Part-Modell

Der Maschinenbauer TRUMPF bietet Laserschneidmaschinen im „Pay-per-Part“-Modell an. Kunden zahlen nicht mehr für die Maschine selbst, sondern nur für die Anzahl der produzierten Bauteile. IoT-Sensorik und Cloud-DatenplattformenDatenplattformen machen es möglich, die Maschinenleistung exakt zu erfassen. Das Geschäftsmodell ist ein Beispiel für die durch Industrie 4.0Industrie 4.0 entstehenden hybriden Leistungsbündel aus Produkt und Dienstleistung (TRUMPF, 2022a).

KUKA – Mensch-Roboter-Kollaboration (MRK)

Industrie 5.0Industrie 5.0 betont die MenschzentrierungMenschzentrierung. Ein Beispiel hierfür sind kollaborative Roboter (Cobots), die nicht hinter Schutzzäunen arbeiten, sondern direkt mit Menschen interagieren. KUKA hat mit dem „LBR iiwa“ einen Roboter entwickelt, der über taktile Sensoren und intelligente Steuerungen verfügt, um flexibel und sicher mit Menschen zusammenzuarbeiten. Dies zeigt, wie Mensch und Maschine gemeinsam Wertschöpfung betreiben (KUKA, 2020).

Adidas und Zalando – Personalisierte Produktion und NachhaltigkeitNachhaltigkeit

Industrie 5.0Industrie 5.0 umfasst auch Nachhaltigkeit und Kundenzentrierung. Adidas erprobte mit den sogenannten „Speedfactories“ in Deutschland und den USA hochgradig digitalisierte Fertigungsanlagen, die eine schnelle, kundenspezifische Produktion von Schuhen ermöglichten. Parallel arbeitet Zalando mit KI-gestützten Plattformen an individualisierten Modeempfehlungen. Diese Beispiele verdeutlichen, wie Digitalisierung nicht nur Effizienz steigert, sondern auch auf personalisierte Services und nachhaltige Produktionsweisen ausgerichtet wird (Adidas, 2019; Zalando, 2025).



Die Beispiele zeigen, dass Industrie 4.0Industrie 4.0 und 5.0 weit mehr als theoretische Konzepte sind. Unternehmen wie Siemens oder Bosch nutzen digitale Zwillinge, IoT und KI, um ihre Produktion effizienter und flexibler zu gestalten. Modelle wie Pay-per-Part von TRUMPF oder Factory-as-a-Service von Bosch demonstrieren, wie datenbasierte GeschäftsmodelleGeschäftsmodelle neue Einnahmequellen eröffnen. KUKA und Adidas verdeutlichen schließlich, wie Industrie 5.0Industrie 5.0 die Leitprinzipien MenschzentrierungMenschzentrierung und NachhaltigkeitNachhaltigkeit praktisch umsetzt.
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Einfiihrung in das Dienstleistungsmarketing

Tdglich nehmen wir unzdhlige Dienstleistungen in Anspruch. Fiir
die meisten davon mussen wir bezahlen. Wir gehen zum Haare-
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unsere Wohnung renovieren, lassen uns beim Mobelkauf beraten
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auch Investitionsgiitern? Darauf soll dieses Buch Thnen








