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Vorwort

Der Übergang entwickelter Volkswirtschaften von der Industrie- in die so genannte
Dienstleistungsgesellschaft wird flankiert von einem ungebrochenen Interesse in Wissen-
schaft und Praxis an einer gesonderten Betrachtung von Dienstleistungen im Allgemeinen
und an Themen des Dienstleistungsmarketing im Speziellen. Auf Dienstleistungsmarke-
ting spezialisierte Fachzeitschriften haben ihren festen Platz in der wissenschaftlichen Ge-
meinschaft gefunden. Die Zahl der Publikationen zum Dienstleistungsmarketing nimmt
international stetig zu, an zahlreichen Universitäten werden Vorlesungen zum Dienstleis-
tungsmarketing angeboten und neue, dienstleistungsspezifische Lehrstühle eingerichtet.
Zudem bemühen sich immer mehr Unternehmen um ein professionelles Dienstleistungs-
marketing. Schließlich untermauert das anhaltendeEngagement von staatlichen Stellen zur
Förderung der Exportfähigkeit und Internationalisierung des Dienstleistungssektors die
besondere Relevanz einer eigenständigen institutionellen Betrachtungsweise von Dienst-
leistungen.

Die hohe nationale und internationale Wettbewerbsintensität zwingt sowohl Anbieter
von Dienstleistungen als auch von Sachgütern, die zunehmend neben ihren eigentlichen
Produkten über zusätzliche Serviceleistungen konkurrieren, sich durch ein professionel-
les Dienstleistungsmarketing zu profilieren. Es zeigt sich, dass nach wie vor zum einen
die klassischen Fragestellungen des Dienstleistungsmarketing, wie die Implikationen aus
den Besonderheiten von Dienstleistungen oder die Messung und Steuerung der Dienst-
leistungsqualität, von hoher Relevanz sind. Zum anderen ergeben sich aus der Diskussion
in Wissenschaft und Praxis stetig neue Fragestellungen und Herausforderungen (z. B. die
Internationalisierung von Dienstleistungskonzepten, Electronic Services, Dienstleistungs-
controlling u. a. m.) für das Dienstleistungsmarketing.

Die Aktualität des Dienstleistungsmarketing lässt sich auch an der Entwicklung der
siebten Auflage dieses Lehrbuches ablesen, die vom Markt wiederum gut aufgenommen
worden ist. Sie war nach relativ kurzer Zeit vergriffen, sodass bereits drei Jahre nach ihrem
Erscheinen diese achte Auflage erforderlich wurde. Die Überarbeitungen beziehen sich auf
Aktualisierungen und inhaltliche Ergänzungen aus verschiedenen Bereichen, wie etwa So-
cial Media, Customer Experience Management, Online-Distribution, E-Commerce u. a.
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VI Vorwort

Bei dieser Auflage haben wir Herrn Prof. Dr. Karsten Hadwich, Inhaber des Lehrstuhls
für Dienstleistungsmanagement von der Universität Hohenheim, als Koautor dazu gebe-
ten, damit er seine Expertise in das Lehrbuch einbringen kann.

Bereits in der letzten Auflage haben wir das Lehrbuch auf eine Seitenzahl reduziert, die
für Studierende im Rahmen eines Semesters handhabbar ist. Dies gilt auch für die vor-
liegende achte Auflage. Für weiterführend interessierte Leser aus Wissenschaft und Praxis
dient das Buch „HandbuchDienstleistungsmarketing – Planung, Umsetzung und Kon-
trolle, Springer Gabler,Wiesbaden 2012“, das eine Vertiefung darstellt und zusätzlich als
Nachschlagewerk verwendet werden kann. Somit stehen dem Interessierten zwei Bücher
zur Verfügung: dieses kompakte Lehrbuch mit rund 500 Seiten und das Handbuch mit
rund 1.000 Seiten.

Das vorliegende Lehrbuch richtet sich an Studierende der Betriebswirtschaftslehre und
des Marketing, die sich während ihres Studiums mit Fragestellungen des Dienstleistungs-
bereichs auseinandersetzen. Gleichermaßen sind Praktiker angesprochen, die sich in ihren
Unternehmen systematischmit der Planung undUmsetzung desDienstleistungsmarketing
beschäftigen. Darüber hinaus findet das Buch auch einen Einsatz im Weiterbildungsbe-
reich, in dem Führungskräfte auf neue Aufgaben zum Management von Dienstleistungen
vorbereitet werden.

Die achte Auflage wurde wiederum parallel an den Universitäten in Münster, Basel und
Hohenheim erarbeitet. Deshalb geht ein Dank an die verschiedenen Mitarbeiter der Lehr-
stühle, die in unterschiedlichen Phasen an der Überarbeitung beteiligt waren. Dabei ist es
uns ein besonderes Anliegen, der bei der Neuauflage besonders involvierten Mitarbeiterin
Corina Keller, M.Sc., des Lehrstuhls für Dienstleistungsmanagement der Universität Ho-
henheim, ganz herzlich für ihr aktives Engagement bei der Fertigstellung dieser Auflage zu
danken.

Die achte Auflage unseres Buches orientiert sich durch die Überarbeitungen und Er-
gänzungen nicht nur an der aktuellen Forschung und praktischen Anwendung, sondern
zeigt die Richtung für die weitere Entwicklung des Dienstleistungsmarketing auf. Unser
Ziel bleibt es, mit diesem Buch Kenntnisse zum Dienstleistungsmarketing in der Lehre zu
vermitteln und die Gestaltung eines systematischen Dienstleistungsmarketing sowohl im
klassischen Dienstleistungsbereich als auch im Servicebereich von Sachgüteranbietern zu
unterstützen. Wir wünschen uns eine intensive Diskussion über die zukünftigen Heraus-
forderungen in der Dienstleistungsgesellschaft und freuen uns über Anregungen jeder Art.

Münster, Basel und Hohenheim Heribert Meffert
Manfred Bruhn

Karsten Hadwich
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