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Vorwort 

Diese Broschüre verfolgt das Ziel, Transparenz in den Beschäftigungsmarkt des High-Tech Services 

und Lösungsgeschäft s zu bringen, der zum größten Teil in Branchen des verarbeitenden Gewerbes 

und dort insbesondere bei der Herstellung von Investitions- und Vorleistungsgütern integriert ist. 

Dazu gehören in Deutschland der Maschinen- und Anlagenbau, die Elektro- und 

Automatisierungstechnik, die Medizintechnik, die Informations- und Kommunikationstechnik 

und technische Unternehmensdienstleistungen in Logistik und Facility Management.  

 

Die unterschiedlichen Dienstleistungen durch Firmen dieser Branchen haben in Deutschland nach 

Schätzungen des AFSMI German Chapter ein jährliches Umsatzvolumen von über 100 Milliarden 

Euro. Weltweit wird das Umsatzvolumen solcher Services durch die TSIA auf ca. 800 Milliarden 

Dollar geschätzt und damit ist es größer als der gesamte Konsumelektronik-Markt. Darüber hinaus 

gehen Service Experten von einem weiterhin überdurchschnittlichen Wachstum dieses Sektors 

aus. Die zunehmende Bedeutung wird deutlich anhand eines Quick Checks innerhalb des 

Jobportals StepStone. Der allgemeine Suchbegriff “Fachkraft technische Dienstleistung” hatte im 

März 2015 31.780 Treffer und im März 2017 44.527 Treffer, das entspricht einem 

Nachfragewachstum von mehr als 18% pro Jahr. Hinzu kommen die aktuellen Trends wie Industrie 

4.0, Digitalisierung, Internet der Dinge, Smart Factory, Products and Services. Die damit 

verbundenen geänderten Geschäftsmodelle bieten spannende, innovative Inhalte, erfordern aber 

auch die Überprüfung und Anpassung der Kompetenzen in den unterschiedlichen 

Unternehmensfunktionen. 

  

Das erfolgreiche Betreiben solcher Dienstleistungsgeschäfte erfordert qualifizierte Mitarbeiter und 

Führungskräfte für Planung, Verkauf, Ausführung und Abrechnung der Services. Für ein breites 

Spektrum interessanter und spannender Berufsperspektiven müssen mittel- und langfristig Talente 

begeistert werden. Dazu gehört auch, attraktive Inhalte wie Training, kundenspezifische Beratung, 

Anwendungsunterstützung oder die Bereitstellung und Überwachung von Produkten mit dem 

Trend „Nutzen statt Kaufen“ bekannt zu machen und technische Dienstleistungen vom Image des 

„Blaumanns“ zu lösen. Dabei hat das Dienstleistungsgeschäft in der Industrie ganz besondere 

Reize. Es verbindet technische Kompetenzen mit dem direkten Kundenkontakt und den 

wirtschaftlichen Konsequenzen des Handelns. Oftmals ist die Fachkraft als Einzelner oder im Team 

direkt beim Kunden in regionalen und internationalen Einsätzen bei der Einführung, 

Instandsetzung oder Weiterentwicklung technischer Produkte und Systeme aktiv und 

verantwortlich.  

 

Die technischen Services sind in hohem Maße interdisziplinär. Deswegen brauchen wir eine 

wesentlich engere Verzahnung der Disziplinen Maschinenbau, Elektrotechnik, Informationstechnik 

und Betriebswirtschaft zusammen mit dem Wissen, wie Services “ticken”. Trotz Fortschritten 

insbesondere in akademischen Curricula ist festzustellen, dass noch viele Aus- und 
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Weiterbildungen das Thema Servicemanagement vernachlässigen. So wie die Themen Prozess-, 

Projekt- und Qualitätsmanagement in den letzten Jahrzehnten den Weg in fast jede Ausbildung 

gefunden haben, muss das Thema Servicemanagement in jede Ausbildung! Während sich 

Studenten und Schüler über die zum Teil oberflächlichen Ausbildungs- und Berufsberatungen 

sowie nicht aktualisierten Inhalte der Ausbildung beklagen, bemängeln Firmen, dass neu 

ausgebildete Mitarbeiter nicht ausreichend in der Lage sind, Probleme zu lösen, beziehungsweise 

die Einarbeitung zu lange dauert. Als eine wesentliche Ursache dafür sehen wir ein großes 

Informationsdefizit. Die vorliegende Broschüre soll helfen, diese Lücke zu schließen. 

  
Als Hauptzielgruppe der ersten Version dieser Broschüre möchten wir Personalverantwortlichen 

im Umfeld der Servicebereiche industrieller Unternehmen ein Hilfsmittel zum Verständnis der 

unterschiedlichen Tätigkeitsprofile an die Hand geben. Dazu gehören auch Verantwortliche für 

Aus- und Weiterbildung sowie die Fachkräfte in Unternehmensbereichen wie Produktion, 

Informationstechnik, Marketing & Vertrieb, die eng mit den Dienstleistungsorganisationen 

zusammenarbeiten. Für die zukünftige Entwicklung dieser Publikation planen wir auch 

unternehmensexterne Zielgruppen, wie z.B. Ausbildungsabsolventen, Berufsanfänger, 

Berufsberater und schließlich Schüler bzw. Ausbildungsberater, um Talente für die verschiedenen 

Disziplinen in Dienstleistungsorganisationen zu gewinnen. Nicht zuletzt liefert sie all denjenigen, 

die sich für Beschäftigungsmöglichkeiten im Servicebereich interessieren, einen umfassenden 

Überblick über attraktive Tätigkeiten und zukunftsträchtige Job-Perspektiven. 

  

Um Licht in diese Thematik zu bringen und die positiven Entwicklungen und Perspektiven dieses 

Geschäfts erkennbar zu machen, stellen wir in dieser Veröffentlichung erstmals die wichtigsten 

typischen beruflichen Tätigkeiten für Fachkräfte in High-Tech-Services mit ihren Hauptaufgaben 

und den notwendigen Qualifikationen zusammen. Ferner werden Entwicklungsmöglichkeiten 

aufgezeigt.  

 
Der AFSMI German Chapter e.V. ist der deutsche Teil einer internationalen Berufsvereinigung von 

Service Führungskräften, die in den USA startete und heute auch in anderen Europäischen Ländern 

präsent ist. Er setzt sich seit Jahrzehnten international für die Professionalisierung der 

High-Tech-Service-Disziplinen , also Entwicklung der Tätigkeiten zu Berufen, ein und möchte mit 

dieser Broschüre einen weiteren Beitrag dazu leisten. Anregungen und aktive Mitarbeit sind 

jederzeit willkommen. 

 
Till Post und Roland Lachenmaier 
Vorstand 
AFSMI German Chapter e.V. 
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Einleitung 

Services standen lange Zeit nicht im besonderen Fokus vieler industrieller Unternehmen. Während 
die angebotenen Produkte meist sehr eingängig sind – man kann sie schließlich sehen, hören und 
fühlen – gelten Dienstleistungen als nur schwer fassbar. Gründe hierfür sind vor allem die bei 
Dienstleistungen wichtige Kommunikation mit Kunden, aber auch die Anwendung von oft sehr 
speziellem Wissen (wie etwa bei Schulungen und Beratungen) sowie die oftmals 
kundenindividuelle Leistungserbringung. Dies erfordert entsprechenden Aufwand für die Planung 
und Koordination – schließlich kann sich derselbe Kunde je nach Situation und Laune ganz 
unterschiedlich verhalten und für Dienstleister ist es entsprechend schwer, sich darauf 
einzustellen. 

 
Mittlerweile nimmt die Bedeutung des 
Servicegeschäfts in industriellen Unternehmen 
deutlich zu. Viele Betriebe haben diese Entwicklung 
erkannt und haben begonnen, ihr Servicegeschäft 
zu professionalisieren und zum Geschäftsfeld zu 
entwickeln. Ein wichtiger Ansatzpunkt sind dabei die 
eigenen Mitarbeiter. Diese sind nicht nur für die 
fachliche Erbringung der Dienstleistungen 
verantwortlich, sondern sie sind gleichzeitig auch 
“Botschafter” ihres Unternehmens, d.h. ihr 
Auftreten und Verhalten wird direkt von den 
Kunden wahrgenommen. Darüber hinaus gilt es 

heute, dieses Geschäft zu planen und zu koordinieren. Dementsprechend sind Unternehmen mehr 
denn je gefordert, in eine geeignete Aus- und Weiterbildung ihrer Mitarbeiter zu investieren. 
 
Zu Beginn werden nun die Besonderheiten technischer Dienstleistungen erläutert und auf den zu 
beobachtenden Wandel des Servicegeschäfts eingegangen. Anschließend erfolgt ein Überblick 
über typische Hauptaufgaben in technischen Services und die hierfür erforderlichen 
Qualifikationen . Den zentralen Inhalt dieser Publikation bilden schließlich 16 idealtypische 
Tätigkeitsprofile in High-Tech-Services. Den Abschluss bildet eine kurze Reflexion zur Situation der 
Aus- und Weiterbildung und einige Ausführungen zu Trends und Perspektiven des 
Servicegeschäfts. 
 
Die Begriffe „Dienstleistung“ und „Service“ werden in dieser Publikation gleichbedeutend 
verwendet. 
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High-Tech Services und Lösungsgeschäft 

Unter Services sind in dieser Veröffentlichung vor allem industrielle Dienstleistungen zu verstehen, 
die Unternehmen in Verbindung mit technischen Produkten und Systemen erbringen. Beispiele 
für solche produktbegleitenden Dienstleistungen reichen von der Planung, der Implementierung, 
der Instandhaltung bis hin zum kompletten Betrieb von Anlagen. Dazu kommen Beratungs- und 
Schulungsleistungen. Sie können sowohl von Industrieunternehmen als auch von eigens 
spezialisierten technischen Dienstleistern erbracht werden. Ein besonderer Schwerpunkt der 
Broschüre liegt auf High-Tech-Services, also technisch anspruchsvollen industriellen 
Dienstleistungen. 
 
Werden solche Services eng mit Produkten oder auch mit Informations- und 
Kommunikationstechnik gekoppelt und solche Bündel kundenindividuell angepasst, wird häufig 
von Lösungsgeschäft gesprochen. Die beschriebenen Dienstleistungen werden typischerweise 
Kunden im Business-to-Business, d.h. anderen Unternehmen, angeboten, verkauft und 
abgerechnet.  
 

Aktuelles Servicegeschäft 

In der Praxis stellt sich das heutige Servicegeschäft sehr vielfältig dar. Vor einigen Jahren wurde 
häufig von dem Kundendienst gesprochen. Das reicht nicht mehr aus. Eine Strukturierung nach 
fachlichen und methodischen Gesichtspunkten kann heute beispielsweise in folgende vier 
Kategorien vorgenommen werden: Hardware Services und Software Services, basieren auf einer 
technischen Plattform. Betriebswirtschaftliche Services ergänzen die kaufmännischen Aspekte und 
Lösungsorientierte Services werden durch das Projektmanagement geprägt. (vgl. Abbildung 1). 
 
 
 

Betriebswirtschaftliche Services Lösungsorientierte Services 

Service Marketing Anwendungstechnische Dienstleistungen 

Service Vertrieb Beratung 

Pre-Sales Support Service Engineering 

Service Controlling Systemintegration 

Hardware Services Software Services 

Disposition & Logistik 1st & 2nd Level Support 

Field Service & Instandhaltung Informationstechnik & Digitalisierung 

Montage Training 

Prüfungen Managed Services 

Abbildung 1: Typische Tätigkeiten im Servicegeschäft (AFSMI) 
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Hardware Services  umfassen Dienstleistungen, die unmittelbar die Verfügbarkeit und effiziente 
Nutzung von Maschinen und Anlagen zum Ziel haben. Beispiele hierfür sind die Hotline, 
Disposition,  Service Logistik für Ersatzteile, Instandhaltung, Montage und Prüfleistungen.  
 
Zu den Software Services zählen zum einen unterstützende IT-basierte Dienstleistungen für 
Kunden wie Help Desk und zum anderen moderne digitale Dienstleistungen (z.B. Ferndiagnose und 
-überwachung von Maschinen).  
In Unternehmen werden technische Dienstleistungen und Lösungen zudem häufig um 
betriebswirtschaftliche Services ergänzt, zu denen etwa das Marketing und der Vertrieb der 
Serviceleistungen, aber auch das Controlling zählen.  

 
Lösungsorientierte Services beschäftigen sich mit 
dem Gesamtsystem aus Hardware, Software und 
Services – typische Vertreter sind die 
Applikationsentwicklung und die Systemintegration.  
 
Die Planung, Koordination und Erbringung von 
Services stellt hohe Anforderungen an die 
Mitarbeiter. Von ihnen wird nicht nur eine hohe 
fachliche Kompetenz erwartet, sondern gleichzeitig 
auch ein professioneller Umgang mit Kunden. Das 
Servicegeschäft gilt als ausgesprochenes „ people 
business“, d.h. es findet ein direkter Kontakt 
zwischen Serviceanbietern und Kundenmitarbeitern 

statt, bei dem die Qualitätswahrnehmung nicht nur durch die technische Problemlösung, sondern 
vor allem auch durch den Umgang der Servicemitarbeiter mit den Kundenmitarbeitern geprägt 
wird. 
 
Insbesondere Vorreiterunternehmen („Best-Practice-Firmen“) haben erkannt, dass ein modernes 
und profitables Servicegeschäft bei qualifizierten Mitarbeitern beginnt. Sie investieren nicht nur in 
die Auswahl von Nachwuchskräften mit guter Ausbildung, sondern sorgen durch eine 
kontinuierliche Weiterbildung dafür, dass ihre Servicemitarbeiter sich kontinuierlich 
weiterentwickeln können.  
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Wandel des Servicegeschäfts 

Lange Zeit galt das Servicegeschäft als wenig dynamisch und rein reaktiv, d.h. es diente lediglich 
dazu, Maschinen und Anlagen am Laufen zu halten. Die wichtigste Aufgabe der Services bestand 
dabei in der Stützung des Produktgeschäfts (“Kerngeschäft”). Konsequenterweise wurden 
Serviceleistungen häufig umsonst angeboten oder mit den Produktpreisen verrechnet. Eine 
eigenständige Vermarktung und Abrechnung war eher die Ausnahme und auch in eine umfassende 
Ausbildung der Servicemitarbeiter wurde nur so viel investiert, wie zur Beherrschung des Produkts 
notwendig war.  
In den letzten zehn bis fünfzehn Jahren hat sich diese Situation grundlegend geändert. Auslöser 
waren vor allem steigende Kundenanforderungen an den Betrieb und die Verfügbarkeit von 
Maschinen und Anlagen. Hinzu kamen eine verstärkte Auslagerung ehemals 
unternehmensinterner Servicetätigkeiten und der permanente Druck auf die Margen und 
Deckungsbeiträge beim Produktgeschäft. Viele Anbieter haben diese Entwicklung frühzeitig 
erkannt und damit begonnen, ihr Servicegeschäft systematisch auszubauen und ihren Kunden mit 
so genannten Value Added Services einen zusätzlichen Nutzen zu bieten. Mit diesen 
differenzierten Dienstleistungsangeboten möchten die Firmen sich vom reinen Produktlieferanten 
hin zu einem strategischen Partner entwickeln und so ihre Kunden nicht nur bei der Nutzung der 
Produkte sondern auch bei der Verbesserung ihrer organisatorischen Abläufe unterstützen. 
Services werden nicht mehr überwiegend als ein wichtiges Element der Sicherstellung von 
Kundenzufriedenheit und Kundenloyalität verstanden sondern als ein eigenes Geschäftsfeld, das 
das Produktgeschäft ergänzt und den Kundenkontakt intensiviert. 
Erforderlich sind dabei insbesondere Servicekataloge mit transparenten Servicebeschreibungen 
einschließlich eindeutiger Qualitätsmerkmale, eine klare Definition der Serviceprozesse sowie 
Qualifizierung der Mitarbeiter und professionelle Ausstattung (z.B. mobile Serviceunterstützung 

durch Smartphones und Tablets). Eine solche 
Professionalisierung – einhergehend mit einer steigenden 
Zahlungsbereitschaft der Kunden – ermöglichte vielen 
Unternehmen in zunehmendem Maße eine eigenständige 
Preisfestlegung für ihre Serviceleistungen und in vielen 
Betrieben stellt sich der Servicebereich heute nicht mehr als 
Anhängsel zur Produktion oder zum Vertrieb, sondern als 
gleichberechtigte Business Unit oder als eigenständiges und 
erfolgreiches Profit Center dar. 
Die geschilderte Entwicklung führt dazu, dass viele 

produzierende Unternehmen mittlerweile einen großen Teil ihres Umsatzes mit Services 
erwirtschaften. Im Maschinen- und Anlagenbau gehen die Schätzungen von durchschnittlich etwa 
20-25 Prozent aus. Wenn die Informationstechnik dazukommt, sind diese Werte auch höher. Das 
heißt, ehemals nur produzierende Unternehmen wandeln sich mehr und mehr zu kompetenten 
und professionellen Dienstleistern. Damit einher geht oftmals auch eine Veränderung der 
Unternehmenskultur. Denn es sind nicht nur qualitativ hochwertige Produkte gefragt, sondern 
auch verschiedenartige und exzellente Services und eine umfassende Betreuung der Kunden. 
Dieses ist wiederum nur mit Führungskräften und Mitarbeitern möglich, die nicht nur technisch 
„fit“ sind, sondern auch Interesse und Spaß in der Zusammenarbeit mit Kunden und am Geschäft 
des Kunden haben. Gefragt ist mehr denn je eine umfassende Servicekultur als Basis für ein 
erfolgreiches und profitables Service- und Lösungsgeschäft der Unternehmen. 
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Aufgaben 

Einhergehend mit den geschilderten Veränderungen des traditionellen Servicegeschäfts und den 
neuen Herausforderungen, wie z.B. durch die Digitalisierung, steigt die Aufgabenvielfalt der 
Services. Sie reicht von ausführenden Tätigkeiten über koordinierende bis hin zu planerischen 
Tätigkeiten. Viele anspruchsvolle und abwechslungsreiche Aufgaben finden dabei in direktem 
Kontakt mit Kundenmitarbeitern und deren Führungskräften statt. 
 
Ein großer Teil der Aufgaben lässt sich der Ausführung zuordnen. Hierzu zählen typische 
Tätigkeiten wie die Instandhaltung von Maschinen, Systemen und Anlagen, der Software Support 
oder auch kaufmännische Aufgaben. Eine Reihe von Servicetätigkeiten ist zudem mit Reisen zu 
Vor-Ort-Einsätzen im In- und Ausland sowie gelegentlich auch mit Schichtdienst verbunden. Im 
Bereich der Koordination sind hingegen typische Aufgaben der komplexeren Abstimmung 
angesiedelt, wie z.B. im Marketing und Vertrieb, Aufträge zu gewinnen und zu disponieren (z.B. 
Einsatz von Servicetechnikern) sowie die Betreuung von Kunden und externen Partnern. Zu den 
Aufgaben im Bereich der Planung gehören das Analysieren (z.B. Problemursachen, 
Kundenbedarfe), das Entwickeln von Konzepten (z.B. für neue digitale Lösungen) und das 
Projektieren (z.B. Planung neuer Kundenprojekte). Diese Aufgaben setzen ein hohes Maß an 
Abstrahierungsvermögen und logischem Denken voraus. 
 

Ausführung Koordination Planung 

Montage & Inbetriebnahme Entscheidungen vorbereiten Anfrage & Situationen erfassen 

Schulen & trainieren Maßnahmen festlegen & verfolgen Ursachen ermitteln 

Instandhaltung Aufträge steuern & verfolgen Chancen & Risiken analysieren 

Logistik durchführen & transportieren Vorbereiten, koordinieren & disponieren Aufwände & Angebote kalkulieren 

Unterstützen & Support leisten Einkaufen & beschaffen Grundlagen ermitteln & bewerten 

Prüfen & testen Externe Partner koordinieren Konzepte entwickeln 

Messen & kalibrieren Vermarkten Planen & projektieren 

Recyceln & entsorgen Vertreiben Informations- & Wissensmanagement 

Reisen zu Vor-Ort-Einsätzen Angebote erstellen Budgetieren 

Schichtdienst leisten Kundenbeziehungen aufbauen & pflegen Berichtswesen & Soll/Ist-Vergleiche 

Auftrag rückmelden & dokumentieren Optimieren & modernisieren Forecasting (Vertrieb & Finanzen) 

Informieren & präsentieren Aufträge abrechnen & fakturieren  

Beraten Berichte & Beschwerden bearbeiten  

Problem/ Leistung klären Kundenzufriedenheit ermitteln  

Tabelle 1: Typische Aufgaben des Servicegeschäfts, vorläufige Klassifikation, rot noch offen (AFSMI) 
 
Im fünften Kapitel werden insgesamt 16 verschiedene Tätigkeitsprofile im Servicegeschäft mit den 
typischen Hauptaufgaben dargestellt. Die Reihenfolge repräsentiert eine mögliche 
Personalentwicklung. 
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Qualifikationen 

Dienstleistungen im industriellen Umfeld werden meist im persönlichen Zusammenspiel zwischen 
den Mitarbeitern des Dienstleisters und des Kunden erbracht. Für den Erfolg der Dienstleistung 
sind deshalb die Kompetenzen der Mitarbeiter besonders relevant, die hier als Kombination aus 
Qualifikationen, Fertigkeiten und Erfahrung verstanden werden. Qualifikationen sind das Wissen 
und die Kenntnisse, die typischerweise über Aus- und Weiterbildung vermittelt werden. 
Fertigkeiten beschreiben das fachliche Können, wie etwa handwerkliche Fähigkeiten und 
Geschicklichkeit. Qualifikationen werden mit Zeugnissen, Zertifikaten und 
Teilnahmebestätigungen nachgewiesen. 
 
In der Praxis unterscheiden wir zwischen der fachlichen-, methodischen-, und persönlichen 
Qualifikation. Die fachliche Qualifikation beinhaltet eine Aus- und Weiterbildung in einer oder 
mehreren Fachrichtungen, um die anstehenden Aufgaben bewältigen zu können. Zur effizienten 
Bewältigung neuartiger und komplexer Aufgaben wird eine methodische Qualifikation durch 
Vermittlung von Verfahrensweisen, Arbeitstechniken und Werkzeugen benötigt. Die persönliche 
Qualifikation  bezieht sich auf die Schulung des Mitarbeiterverhaltens, wie beispielsweise die 
Selbstorganisation und die Kommunikationsfähigkeit. 
 
Für die im folgenden Kapitel beschriebenen 16 Tätigkeitsprofile wurden die 20 wichtigsten 
fachlichen, methodischen und persönlichen Qualifikationen für das Servicegeschäft innerhalb eines 
T-Shape-Modells identifiziert (Abb.3). Das T-Shape-Modell soll andeuten, dass einzelne 
Qualifikationen mehr breit und weniger tief und andere Qualifikationen weniger breit und dafür 
tiefer beherrscht werden müssen. Das T-Shape-Modell ist die Grundlage für quantitative 
Qualifikationsprofile, die als Vorbereitung dieser Broschüre erstellt wurden. 

 
  
 
 
 
 
 
Abbildung 3: Typische 
Qualifikationen für das 
Servicegeschäft mit dem 
T-Shape-Modell (AFSMI, 
IBM) 
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Im Folgenden sind die besonderen Schlüsselqualifikationen erläutert. Die weiteren Qualifikationen 
werden im CFSMI/AFSMI-Glossar beschrieben. 
 

Service Experten identifizierten folgende Schlüsselqualifikationen: 
 
Bei der fachlichen Qualifikation sind neben den grundlegenden technischen bzw. 
kaufmännischen Qualifikationen das „Servicemanagement“, hervorzuheben. Es beinhaltet 
Kenntnisse und Wissen des Mitarbeiters, wie Leistungen für und mit dem Kunden zusammen 
effektiv erzeugt werden, um als Botschafter des Unternehmens erfolgreich aufzutreten. Dabei 
werden interne und externe Ressourcen effizient genutzt, mit dem Ziel die Qualität hoch und 
die Aufwände gering zu halten. 
 
Zur methodischen Unterstützung dient im Wesentlichen die Qualifikation der 
„Problemlösungsfähigkeit”. Bei Hardware-Anwendungen ist als Beispiel die systematische 
Fehlersuche zu nennen. Bei Software-Anwendungen wird das Problemmanagement für das 
Bearbeiten von Störungen genutzt. Methoden, wie z.B. Kepner Tregoe, können helfen, 
Situationen richtig einzuschätzen, Ursachen systematisch zu analysieren, Entscheidungen zu 
treffen, Chancen und Risiken zu berücksichtigen und die richtigen Maßnahmen umzusetzen und 
zu verfolgen. Bei komplexen Herausforderungen können Werkzeuge für vernetzte 
Problemlösungen, wie z.B. die Kraftfeldanalyse, hilfreich sein. 
 
Ferner wird als wesentliche persönliche Qualifikation die „Kundenorientierung“ angesehen. Im 
wörtlichen Sinne wendet sich der Mitarbeiter dem Kunden aufmerksam zu, um dessen 
Anforderungen zu ermitteln und Unternehmens- und Kundenziele effektiv und effizient zu 
erreichen. Auftretende Schwierigkeiten werden rechtzeitig erkannt und bei Bedarf wird 
geeignete Hilfe angefordert ggf. wird auf höhere Managementebenen eskaliert. Nach Abschluss 
des Auftrags erfolgen die Abrechnung und die Ermittlung der Kundenzufriedenheit. Wenn noch 
Fehler oder Mängel vorliegen, werden geeignete Maßnahmen ergriffen und verfolgt. 
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Ausgewählte Tätigkeitsprofile 

Das Spektrum an Tätigkeiten im Bereich der High-Tech-Services ist sehr vielfältig. Auf Basis von 
Expertengesprächen, Workshops mit Praktikern und der Analyse von Stellenanzeigen wurden 
Tätigkeitsprofile identifiziert, die für das Servicegeschäft charakteristisch sind und einen großen 
Teil der dort anfallenden Aufgaben abdecken. Insgesamt haben sich 16 idealtypische 
Tätigkeitsprofile (fett) mit ähnlichen Beschreibungen (nicht fett) ergeben, die im Folgenden 
vorgestellt und steckbriefartig beschrieben werden. Die einzelnen Profile sind in die Kategorien 
Hardware Services, Software Services, Betriebswirtschaftliche Services und Lösungsorientierte 
Services, eingeteilt. Jedes Profil enthält eine kurze Beschreibung der Tätigkeit und des damit 
verbundenen Nutzens für die Kunden sowie eine Charakterisierung der wichtigsten Aufgaben und 
Qualifikationen. Außerdem werden Möglichkeiten der fachlichen Weiterentwicklung aufgezeigt.  
 
In dieser Version sind die abgebildeten Firmenanzeigen ausschließlich beispielhafte Platzhalter. 
 
 

Betriebswirtschaftliche Services Lösungsorientierte Services 

Business Services Lösungsgeschäft 

Service Marketing Anwendungstechnische Dienstleistungen 

Service Portfolio- und Produktmanagement Applikation 

Service Vertrieb Beratung 

Service Sales Consulting 

Pre-Sales Support Service Engineering 

Vertriebsunterstützung/unbezahlte Services Serviceentwicklung 

Service Controlling Systemintegration 

Kalkulation/Kennzahlen/Analyse/Planung/Steuerung Professional Services 

Hardware Services Software Services 

Maintenance Support 

Disposition & Logistik 1st & 2nd Level Support 

Hotline, Dispatch, Ersatzteilmanagement Help Desk, Service Desk 

Field Service & Instandhaltung Informationstechnik & Digitalisierung 

Inspektion, Wartung, Instandsetzung, Verbesserung Remote Service 

Montage Training 

Inbetriebnahme, Abnahme Schulung, e-learning 

Prüfungen Managed Services 

Messung & Kalibrierung Betreiber Services 

Tabelle 2: Typische Tätigkeiten im Servicegeschäft im Überblick mit Synonymen (AFSMI) 
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Disposition & Logistik Hardware Services
Hotline, Dispatch, Ersatzteilmanagement Technischer Kundendienst bei Festo

Service Mobile 24 von MAN

Beschreibung/Definition Mitarbeiterzitat, was macht Spaß
Ein Service über Telefon / Internet, die ein Unternehmen für seine 
Kunden oder Mitarbeiter anbietet, um Informationen, 
Unterstützung, Fehlersuche, Beratung über Software, Hardware oder 
Netzwerke zu erhalten. (COBIT)

Die Herausforderung ist den aufgetretenen Fehler in kurzer 
Zeit gezielt zu beheben. Wenn es brennt, sorge ich dafür, 

dass der richtige Mitarbeiter und das notwendige Material 
schnell vor Ort sind.

Output/Outcome aus Kundensicht
Angefragte Informationen, technische, logistische und sonstige 
Dienstleistungen werden für eine Fehlerbehebung rasch initialisiert 
und verfolgt. Bei Bedarf werden zusätzliche Ressourcen 
hinzugezogen.

Nutzen aus Kunden- bzw. Lieferantensicht
Im After-Sales hat der Kunde im Falle eines Falles immer einen 
kompetenten Ansprechpartner am Telefon.

Fokus der Leistungen
Hardware, Systeme, Software und Betreiber.

Entwicklungsmöglichkeiten aus Mitarbeitersicht
z.B. 1st & 2nd Level Support, Training, Applikation und Service 
Vertrieb.

Aufgaben Qualifikationen
Anfrage & Situationen erfassen Servicemanagement
Ursachen ermitteln Service Logistik
Maßnahmen festlegen & verfolgen Problemlösungsfähigkeit
Aufträge steuern & verfolgen Prozessmanagement
Vorbereiten, koordinieren & disponieren Qualitätsmanagement
Einkaufen & beschaffen Information & Beratung
Kundenbeziehungen aufbauen & pflegen Selbstorganisation
Logistik durchführen & transportieren Kommunikationsfähigkeit
Auftrag rückmelden & dokumentieren Teamfähigkeit

Kundenorientierung

HW1

https://www.youtube.com/watch?v=j0ZXzUZPBhA
https://www.youtube.com/watch?v=BU9i2vWgXUM


Field Service & Instandhaltung Hardware Services
Inspektion, Wartung, Instandsetzung, Verbesserung Servicetechniker bei Linde MH

Customer Service Siemens (en)

Beschreibung/Definition Mitarbeiterzitat, was macht Spaß
Installation und Wartung eines Produkts für den Kunden nach dem 
Verkauf oder während der Leihfrist. (EN 14943)

„Man hat immer ständig unterschiedliche Aufgaben, man weiß 
nie, was erwartet einen morgen. Anfangs war ich Monteur in 

der Produktion, das war einfach zu eintönig, immer das Gleiche. 
Heute bin ich an unterschiedlichen Maschinen dran, mal die 30 

Jahre alte, mal die, die ein halbes Jahr alt ist. Und dann auch 
zusehen, dass man etwas erreicht hat, die Maschine repariert 

ist, da bekommt man dann auch was vom Kunden zurück; 
(Trumpf in Frerich Frerichs, Altern in der Erwerbsarbeit - 

Perspektiven der Laufbahngestaltung)

Output/Outcome aus Kundensicht
Die Verantwortung für die Sicherheit und die fehlerfreie Funktion der 
Produkte im Betrieb wird zusammen mit den Kunden 
wahrgenommen und aktiv sichergestellt. Geplante und ungeplante 
Stillstandzeiten eines Produkts werden ressourcenschonend kurz 
gehalten und die Produktverfügbarkeit erhöht.

Nutzen aus Kunden- bzw. Lieferantensicht
Die Verfügbarkeit der Produkte beim Kunden ist hoch, damit unser 
Kunde damit Geld verdienen kann.

Fokus der Leistungen
Hardware, Systeme, Software und Betreiber.

Entwicklungsmöglichkeiten aus Mitarbeitersicht
z.B. Disposition, Montage, 1st & 2nd Level Support, Training, Pre-
Sales Support, Applikation und Beratung.

Aufgaben
Anfrage & Situationen erfassen
Ursachen ermitteln
Maßnahmen festlegen & verfolgen
Vorbereiten, koordinieren & disponieren
Einkaufen & beschaffen
Montage & Inbetriebnahme
Instandhaltung 
Optimieren & modernisieren
Reisen zu Vor-Ort-Einsätzen
Auftrag rückmelden & dokumentieren

Qualifikationen
Handwerkliche Fertigkeiten
Maschinenbau-, Elektro- & Informationstechnik
Problemlösungsfähigkeit
Prozessmanagement
Qualitätsmanagement
Selbstorganisation
Lösungsorientierung
Teamfähigkeit
Kundenorientierung
Reisebereitschaft HW2

https://www.youtube.com/watch?v=p-BMIdX4sL8
https://www.youtube.com/watch?v=1tbzuxGVQfY


Montage Hardware Services
Inbetriebnahme, Abnahme Serviceingenieure für Inbetriebnahme bei ABB

Beschreibung/Definition Mitarbeiterzitat, was macht Spaß
Funktionsnachweis zur Bestätigung, dass die vereinbarte 
Systemspezifikation erfüllt und vom Betreiber oder seinem Vertreter 
anerkannt wird. (ISO 19054)

Der Kunde freut sich, wenn ich Ihm die neue betriebsbereite 
Maschine übergebe, als Techniker bin ich immer wieder an den 

neuesten Produkten dran.

Output/Outcome aus Kundensicht
Hier werden Komponenten zu Systemen oder Anlagen 
zusammengestellt, montiert, geprüft und z.B. für einen Factory 
Acceptance Test (FAT) bereitgestellt. Die Installation, 
Inbetriebnahme von Systemen vor Ort beim Kunden z.B. mit einem 
Site Acceptance Test (SAT)  kann zur Montage gehören.

Nutzen aus Kunden- bzw. Lieferantensicht
Der Kunde erhält eine für den operativen Betrieb einsatzbereite 
Lösung. Der Kunde bekommt genau das System oder die Lösung, die 
er beauftragt hat.

Fokus der Leistungen
Hardware, Systeme, Software und Betreiber.

Entwicklungsmöglichkeiten aus Mitarbeitersicht
z.B. Pre-Sales Support, Field Service & Instandhaltung, 1st & 2nd 
Level Support, Training und Beratung.

Aufgaben
Anfrage & Situationen erfassen
Ursachen ermitteln
Maßnahmen festlegen & verfolgen
Vorbereiten, koordinieren & disponieren
Einkaufen & beschaffen
Montage & Inbetriebnahme
Prüfen & testen
Recyceln & entsorgen
Auftrag rückmelden & dokumentieren

Qualifikationen
Handwerkliche Fertigkeiten
Maschinenbau-, Elektro- & Informationstechnik
Problemlösungsfähigkeit
Prozessmanagement
Qualitätsmanagement
Selbstorganisation
Lösungsorientierung
Teamfähigkeit
Kundenorientierung
Reisebereitschaft HW3

https://www.youtube.com/watch?v=7rQ51x2Xs0A


Prüfungen Hardware Services
Messung & Kalibrierung Testo industrial services GmbH

Testo industrial services GmbH - Kalibrierdienstleistungen

Beschreibung/Definition Mitarbeiterzitat, was macht Spaß
Bestimmung der Übereinstimmung mit festgelegten Anforderungen. 
(ISO 9000)

Ich gehe den Dingen gerne auf den Grund. Sorgfältigkeit ist für 
mich wichtig.

Output/Outcome aus Kundensicht
Der Kunde erhält Nachweise, dass bestimmte Anforderungen 
nachweisbar erfüllt sind.

Nutzen aus Kunden- bzw. Lieferantensicht
Hier ist Genauigkeit und Präzision wichtiger als Schnelligkeit, um die 
sichere und nachhaltige Funktion von Produkten beim Kunden zu 
gewährleisten.

Fokus der Leistungen
Hardware, Systeme, Software und Betreiber.

Entwicklungsmöglichkeiten aus Mitarbeitersicht
z.B. Field Service & Instandhaltung, Montage oder Applikation.

Aufgaben
Anfrage & Situationen erfassen
Ursachen ermitteln
Maßnahmen festlegen & verfolgen
Vorbereiten, koordinieren & disponieren
Montage & Inbetriebnahme
Messen & kalibrieren
Reisen zu Vor-Ort-Einsätzen
Schichtdienst leisten
Auftrag rückmelden & dokumentieren

Qualifikationen
Maschinenbau-, Elektro- & Informationstechnik
Servicemanagement
Problemlösungsfähigkeit
Prozessmanagement
Qualitätsmanagement
Selbstorganisation
Lösungsorientierung
Teamfähigkeit
Kundenorientierung HW4

https://www.youtube.com/watch?v=wOyo-rn_sBw
https://www.youtube.com/watch?v=TjAgYRIBwUI


1st & 2nd Level Support Software Services
Help Desk, Service Desk Einstieg für IT-Pioniere bei Computacenter

Beschreibung/Definition Mitarbeiterzitat, was macht Spaß
ist eine lösungsorientierte Beratungstätigkeit, beispielsweise in 
einem Service Desk oder Help Desk. Insbesondere in der IT-Branche 
ist Support ein übliches Synonym für die Kundenbetreuung. 
(Wikipedia)

Ich möchte verzwickte technische Fragen lösen.

Output/Outcome aus Kundensicht
Sie sind in der After-Sales-Phase erster Ansprechpartner für unsere 
Kunden, wenn es um die Funktion und den Nutzen unserer Produkte 
geht.

Nutzen aus Kunden- bzw. Lieferantensicht
Der Kunde kann die technischen Produkte effektiv nutzen

Fokus der Leistungen
Software, Hardware, Systeme und Anwender.

Entwicklungsmöglichkeiten aus Mitarbeitersicht
Sie können sich entweder in den 2nd oder 3rd Level 
weiterspezialisieren oder sich in kaufmännische Services oder zum 
Lösungsgeschäft weiterentwickeln.

Aufgaben
Anfrage & Situationen erfassen
Ursachen ermitteln
Entscheidungen vorbereiten
Maßnahmen festlegen & verfolgen
Informieren & präsentieren
Vorbereiten, koordinieren & disponieren
Informations- & Wissensmanagement
Kundenbeziehungen aufbauen & pflegen
Unterstützen & Support leisten

Qualifikationen
Maschinenbau-, Elektro- & Informationstechnik
Servicemanagement
Problemlösungsfähigkeit
Prozessmanagement
Information & Beratung
Applikation & Anwendung
Selbstorganisation
Lösungsorientierung
Teamfähigkeit
Kundenorientierung SW1

https://www.youtube.com/watch?v=kokpGw74hmE


Informationstechnik & Digitalisierung Software Services
Remote Service Dampfüberwachung bei Endress+Hauser

Beschreibung/Definition Mitarbeiterzitat, was macht Spaß
Teleservice/Remoteservice ist die telekommunikative Unterstützung 
der Inbetriebnahme, Inspektion, Diagnose, Wartung, 
Parametrierung, Anpassung und Instandsetzung von 
Produktionsmitteln. Als ergänzende Dienstleistung verbessert, 
erweitert, vereinfacht und beschleunigt Tele-/Remoteservice die 
konventionellen Dienstleistungen. (VDI 2885)

Ich möchte an der aktuellen technischen Entwicklung, 
insbesondere in der Informationstechnik, mitmachen.

Output/Outcome aus Kundensicht
Sie nutzen die moderne Informationstechnik, um die Digitalisierung 
voranzutreiben.

Nutzen aus Kunden- bzw. Lieferantensicht
Die Chancen moderner Informationstechniken werden genutzt, 
mögliche Risiken werden vermieden oder reduziert.

Fokus der Leistungen
Software, Hardware, Systeme und Anwender.

Entwicklungsmöglichkeiten aus Mitarbeitersicht
z.B. Weiterentwicklung in das Lösungs- bzw. Projektgeschäft.

Aufgaben
Anfrage & Situationen erfassen
Maßnahmen festlegen & verfolgen
Informieren & präsentieren
Beraten
Grundlagen ermitteln & bewerten
Konzepte entwickeln
Planen & projektieren
Vorbereiten, koordinieren & disponieren
Externe Partner koordinieren
Montage & Inbetriebnahme
Informations- & Wissensmanagement
Schulen & trainieren

Qualifikationen
Maschinenbau-, Elektro- & Informationstechnik
Servicemanagement
Problemlösungsfähigkeit
EDV-Anwendung & Medien
Prozessmanagement
Applikation & Anwendung
Selbstorganisation
Lösungsorientierung
Teamfähigkeit
Kundenorientierung SW2

https://www.youtube.com/watch?v=xQb804Ow-vM


Training Software Services
Schulung, e-Learning Technischer Trainer bei Wiesend

Beschreibung/Definition Mitarbeiterzitat, was macht Spaß
Planmäßiges Durchführen von Aus- und Weiterbildungsmaßnahmen 
zur gezielten Vermittlung von Wissen, Methoden, Fähigkeiten und 
Verhaltensweisen und der Befähigung, diese ergebnisorientiert 
umzusetzen. (VDI 4510)

Ich möchte mein Wissen und meine Erfahrung an Kollegen und 
Kunden weitergeben und dabei auch lernen.

Output/Outcome aus Kundensicht
Sie trainieren durch professionellen Informations- und 
Wissenstransfer unsere Kunden, um eine gute Nutzung unserer 
Produkte zu gewährleisten.

Nutzen aus Kunden- bzw. Lieferantensicht
Gut trainierte Kunden nutzen unsere Produkte sicher und effektiv.

Fokus der Leistungen
Software, Hardware, Systeme und Anwender.

Entwicklungsmöglichkeiten aus Mitarbeitersicht
z.B. Weiterentwicklung zum Support oder zur Applikation.

Aufgaben
Anfrage & Situationen erfassen
Vermarkten
Informieren & präsentieren
Grundlagen ermitteln & bewerten
Auftrag rückmelden & dokumentieren
Konzepte entwickeln
Vorbereiten, koordinieren & disponieren
Informations- & Wissensmanagement
Schulen & trainieren
Maßnahmen festlegen & verfolgen

Qualifikationen
Servicemanagement
Problemlösungsfähigkeit
Prozessmanagement
Information & Beratung
Applikation & Anwendung
Selbstorganisation
Lösungsorientierung
Teamfähigkeit
Kundenorientierung SW3

https://www.youtube.com/watch?v=NQegTB342vs


Managed Services Software Services
Betreiber Services Services by Airbus

Managed Services von Agfa HealthCare

Beschreibung/Definition Mitarbeiterzitat, was macht Spaß
wird auch als Synonym für durch Outsourcing ausgegliederte (IT) 
Services verwendet. (nach ITIL)

Ich möchte mein Wissen und meine Erfahrung an Kollegen und 
Kunden weitergeben und dabei auch lernen.

Output/Outcome aus Kundensicht
Beinhaltet die kontinuierliche Übernahme von 
Leistungserbringungsprozessen für den Kunden.

Nutzen aus Kunden- bzw. Lieferantensicht
Der Kunde kann sich auf seine Prozesse mit seinen Kernkompetenzen 
konzentrieren.

Fokus der Leistungen
Software, Hardware, Systeme und Anwender.

Entwicklungsmöglichkeiten aus Mitarbeitersicht
z.B. Weiterentwicklung zu den betriebswirtschaftlichen Services

Aufgaben
Anfrage & Situationen erfassen
Maßnahmen festlegen & verfolgen
Informieren & präsentieren
Aufwände & Angebote kalkulieren
Aufträge steuern & verfolgen
Vorbereiten, koordinieren & disponieren
Externe Partner koordinieren
Montage & Inbetriebnahme
Informations- & Wissensmanagement
Unterstützen & Support leisten
Optimieren & modernisieren
Auftrag rückmelden & dokumentieren

Qualifikationen
Servicemanagement
Problemlösungsfähigkeit
Prozessmanagement
Applikation & Anwendung
Selbstorganisation
Lösungsorientierung
Teamfähigkeit
Kundenorientierung SW4

https://www.youtube.com/watch?v=BXEKA_w_KRA
https://www.youtube.com/watch?v=Rf9nqPHBgfE


Service Marketing Betriebswirtschaftliche Services
Service Portfolio- und Produktmanagement Lösungen und Dienstleistungen bei Dräger

Beschreibung/Definition Mitarbeiterzitat, was macht Spaß
Die systematische Ausrichtung aller Unternehmensfunktionen an den 
Bedürfnissen der Abnehmer unter Nutzung von Instrumenten zu 
deren Erschließung, Beeinflussung und Gestaltung. (VDI 4510)

für das Große und Ganze im Service bin ich mit vielen internen 
und externen Personen ständig im Austausch. Ich bin der 
"Gatekeeper" für das In & Out des Service Portfolios meiner 
Business Unit.

Output/Outcome aus Kundensicht
Das Service Marketing ermittelt Marktanforderungen, plant 
Serviceangebote und erstellt strategische und operative 
Marketingkonzepte.

Nutzen aus Kunden- bzw. Lieferantensicht
Marktchancen werden systematisch identifiziert, Geschäftspläne 
entwickelt, abgestimmt und mit aktiver Beteiligung aller benötigten 
Funktionen umgesetzt.

Fokus der Leistungen
geplanter interner und externer Umsatz & Gewinn mit Services.

Entwicklungsmöglichkeiten aus Mitarbeitersicht
z.B. Service Vertrieb, Vertriebsunterstützung, Consulting, Service 
Engineering, Training oder Projektmanagement, Bereichsleitung.

Aufgaben
Anfrage & Situationen erfassen
Entscheidungen vorbereiten
Maßnahmen festlegen & verfolgen
Vermarkten
Informieren & präsentieren
Beraten
Angebote erstellen
Konzepte entwickeln
Planen & projektieren
Externe Partner koordinieren
Informations- & Wissensmanagement

Qualifikationen
Betriebswirtschaft
Servicemanagement
Branchen-Know-how (Lieferant, Kunde, Partner)
Problemlösungsfähigkeit
Projektmanagement
Information & Beratung
Selbstorganisation
Lösungsorientierung
Kommunikationsfähigkeit
Sprachen & Interkulturelles Verständnis
Teamfähigkeit

Kundenorientierung
Reisebereitschaft BS1

https://www.youtube.com/watch?v=67s8mJ3G93w


Service Vertrieb Betriebswirtschaftliche Services
Service Sales Service Vertrieb bei ABB

Beschreibung/Definition Mitarbeiterzitat, was macht Spaß
Kundeninformation und -beratung sowie Verkauf von 
Dienstleistungen und ggfs. Ersatzteilen und Verbrauchsgütern. 
(AFSMI)

Ich freue mich, wenn ich Interessenten finde und bestehende 
Kunden von unseren Leistungsangeboten überzeugen kann, um 
sie zu zufriedenen Kunden zu entwickeln, die uns 
weiterempfehlen. Darüber hinaus motiviert mich das Erreichen 
der finanziellen Ziele unseres Bereichs (Umsätze und 
Deckungsbeiträge).

Output/Outcome aus Kundensicht
Kunden finden, ansprechen, deren Bedarfe ermitteln, qualifizieren, 
Angebote machen, verhandeln, Verträge abschließen, Umsetzung 
der Aufträge verfolgen und Kunden weiter betreuen. Der 
interessierte Kunde ist immer gut informiert und beraten über die 
Service- und Lösungsangebote.

Nutzen aus Kunden- bzw. Lieferantensicht
Innerhalb des Unternehmens ist der Service Vertrieb der Kontakt für 
zugeordnete Kunden-und Interessentengruppen. Sichert 
konstruktives Team Selling mit Produkt- & Lösungsvertrieb.

Fokus der Leistungen
Auftragseingang, Umsatz, Marge und/oder Gewinn.

Entwicklungsmöglichkeiten aus Mitarbeitersicht
z.B. in Richtung Marketing, Beratung, Vertriebsunterstützung, 
Projektleitung und Bereichsleitung.

Aufgaben
Anfrage & Situationen erfassen
Maßnahmen festlegen & verfolgen
Informieren & präsentieren
Beraten
Aufwände & Angebote kalkulieren
Vertreiben
Angebote erstellen
Aufträge steuern & verfolgen
Kundenbeziehungen aufbauen & pflegen
Reisen zu Vor-Ort-Einsätzen
Auftrag rückmelden & dokumentieren

Qualifikationen
Betriebswirtschaft
Servicemanagement
Branchen-Know-how (Lieferant, Kunde, Partner)
Problemlösungsfähigkeit
Projektmanagement
Information & Beratung
Selbstorganisation
Kommunikationsfähigkeit
Sprachen & Interkulturelles Verständnis
Kundenorientierung
Reisebereitschaft BS2

https://www.youtube.com/watch?v=pIlyMLGG6EY


Pre-Sales Support Betriebswirtschaftliche Services
Vertriebsunterstützung/unbezahlte Services Technical Sales Engineer at Texas Instruments

Beschreibung/Definition Mitarbeiterzitat, was macht Spaß
Dienstleistungen, die dem Kunden vor dem Kauf angeboten werden, 
um den Verkäufer bei der Auftragsgewinnung zu unterstützen. 
(Gabler Wirtschaftslexikon)

Ich suchte eine Herausforderung zwischen Vertrieb und Technik 
mit intensivem Kundenkontakt. Im Pre-Sales Support habe ich 
genau das gefunden.

Output/Outcome aus Kundensicht
Gemeinsam mit der Vertriebsperson ermitteln wir Kundenbedarfe, 
qualifizieren, machen Angebote, verhandeln und schließen ab. Dann 
übergeben wir den Auftrag zur Realisierung an das jeweilige 
Hardware-, Software- oder Lösungsteam.

Nutzen aus Kunden- bzw. Lieferantensicht
Der Kunde ist über den Nutzen unserer Leistungsangebote tiefer 
informiert, erkennt und versteht, welche Veränderungen durch 
deren Implementierung bei ihm eintreten können, wird beraten und 
bestellt bei uns.

Fokus der Leistungen
Technik & Umsatz; Top Expertise und realistische Angebote; 
Umsetzungsvisionen.

Entwicklungsmöglichkeiten aus Mitarbeitersicht
z.B. in Richtung Vertrieb oder in Richtung technischer oder 
betriebswirtschaftlicher Spezialisierung, bezahlter Beratung oder 
Lösungsgeschäft; Projektleitung.

Aufgaben
Anfrage & Situationen erfassen
Maßnahmen festlegen & verfolgen
Informieren & präsentieren
Beraten
Aufwände & Angebote kalkulieren
Vertreiben
Angebote erstellen
Konzepte entwickeln
Vorbereiten, koordinieren & disponieren
Unterstützen & Support leisten
Reisen zu Vor-Ort-Einsätzen
Auftrag rückmelden & dokumentieren

Qualifikationen
Maschinenbau-, Elektro- & Informationstechnik
Servicemanagement
Problemlösungsfähigkeit
Information & Beratung
Applikation & Anwendung
Selbstorganisation
Lösungsorientierung
Kommunikationsfähigkeit
Sprachen & Interkulturelles Verständnis
Teamfähigkeit
Kundenorientierung
Reisebereitschaft BS3

https://www.youtube.com/watch?v=SFtiyyNuCCc


Service Controlling Betriebswirtschaftliche Services
Kalkulation/Kennzahlen/Analyse/Planung/Steuerung Service Business Controller von Canon

Beschreibung/Definition Mitarbeiterzitat, was macht Spaß
Prozess der Gestaltung, Überwachung und Steuerung der Leistung 
hinsichtlich einer Tätigkeit/eines Unternehmens unter Verwendung 
vereinbarter Indikatoren, durch den ein Unternehmen einen Anreiz 
erhält, seine strategischen Ziele zu erreichen. (EN 14943)

Ich verfolge und begleite gerne, ob Ziele auch umgesetzt 
werden. Identifiziere mich mit der Zielerreichung des Bereichs 
und unterstütze und empfehle Management Entscheidungen 
und Eingriffe, um Erfolg zu erzielen.

Output/Outcome aus Kundensicht
Ist für die Formulierung der Serviceziele und Ergebnisse 
verantwortlich. Plant, analysiert und kontrolliert das Service Geschäft 
und seine Leistungsdaten. Unterstützt die verantwortliche Leitung 
des Service Geschäfts bei ihren Entscheidungen.

Nutzen aus Kunden- bzw. Lieferantensicht
Berichtet regelmäßig über die Service Produktivität im Sinne von 
Effektivität und Effizienz, um Service Zielerfüllung transparent zu 
vorherzusagen und zu tracken. Verfolgt die Entwicklung der 
finanziellen Geschäftszahlen und liefert Vorschläge für notwendige 
Eingriffe des Managements.

Fokus der Leistungen
realisierter interner und externer Service Gewinn. Zuverlässige 
Vorhersagen der entsprechenden Steuerungsparameter des Service 
Geschäfts.

Entwicklungsmöglichkeiten aus Mitarbeitersicht
Service Marketing und Vertrieb bzw. betriebswirtschaftliches 
Lösungsgeschäft.

Aufgaben
Anfrage & Situationen erfassen
Ursachen ermitteln
Entscheidungen vorbereiten
Chancen & Risiken analysieren
Maßnahmen festlegen & verfolgen
Informieren & präsentieren
Beraten
Aufwände & Angebote kalkulieren
Grundlagen ermitteln & bewerten
Unterstützen & Support leisten
Auftrag rückmelden & dokumentieren

Qualifikationen
Betriebswirtschaft
Servicemanagement
Problemlösungsfähigkeit
EDV-Anwendung & Medien
Prozessmanagement
Projektmanagement
Information & Beratung
Selbstorganisation
Lösungsorientierung
Kommunikationsfähigkeit
Sprachen & Interkulturelles Verständnis
Kundenorientierung BS4

https://www.youtube.com/watch?v=5eyo9YAlQZ0


Anwendungstechnische Dienstleistungen Lösungsorientierte Services
Applikation Lösungen von SICK 

Projektingenieure berichten von Schuler

Beschreibung/Definition Mitarbeiterzitat, was macht Spaß
Technologische/produktionstechnische Beratung zur 
Steigerung/Optimierung der Produktivität/Produktqualität bzw. 
Sicherheit einer Maschine bzw. eines Anlagenteils. (VDMA 34161)

Mich interessiert, wie unsere Produkte beim Kunden noch 
größeren Nutzen stiften können. Dazu vertiefe ich mich sowohl 
in unsere Lieferantenprozesse als auch in die Kundenprozesse. 

Das ist interessant und abwechslungsreich.

Output/Outcome aus Kundensicht
Unterstützt den Kunden, die eigenen Produkte noch besser in die 
Kundenprozesse zu integrieren.

Nutzen aus Kunden- bzw. Lieferantensicht
Der Kunde hat einen erhöhten Nutzen dadurch, dass eingekaufte 
Produkte passgenau eingesetzt werden.

Fokus der Leistungen
Hardware, Software, Systeme, Kunden- und Lieferantenprozesse 
zusammen mit Anwendern innerhalb kleinerer und mittlerer 
Projekte.

Entwicklungsmöglichkeiten aus Mitarbeitersicht
z.B. Weiterentwicklung zu den Professional Services oder Service 
Vertrieb.

Aufgaben
Anfrage & Situationen erfassen
Maßnahmen festlegen & verfolgen
Informieren & präsentieren
Beraten
Konzepte entwickeln
Planen & projektieren
Vorbereiten, koordinieren & disponieren
Montage & Inbetriebnahme
Informations- & Wissensmanagement
Kundenbeziehungen aufbauen & pflegen
Optimieren & modernisieren

Qualifikationen
Maschinenbau-, Elektro- & Informationstechnik
Servicemanagement
Problemlösungsfähigkeit
Projektmanagement
Information & Beratung
Applikation & Anwendung
Selbstorganisation
Lösungsorientierung
Kommunikationsfähigkeit
Sprachen & Interkulturelles Verständnis
Teamfähigkeit
Kundenorientierung LS1

https://www.youtube.com/watch?v=OeQg3MQ3dxk
https://www.youtube.com/watch?v=U3vBATA3X-k


Beratung Lösungsorientierte Services
Consulting Consultant in der Technologieberatung bei SAP

Beschreibung/Definition Mitarbeiterzitat, was macht Spaß
Erfassung der Wünsche der Auftraggeber, Vorschläge für Lieferungen 
und Leistungen und deren Kosten. (EN 15017)

Ich freue mich jedes Mal, wenn ich durch meine Arbeit die 
Prozesse meiner Kunden verbessern konnte.

Output/Outcome aus Kundensicht
Die Beratung setzt dort an, wo informierte Kunden selbst nicht 
weiterkommen. Sie hilft, Lösungsalternativen für anspruchsvolle 
Probleme zu finden.

Nutzen aus Kunden- bzw. Lieferantensicht
Die Kunden profitieren vom umfangreichen Know-how der Berater 
und verbessern somit ihre eigene Produktivität.

Fokus der Leistungen
Kundenprozesse, Systeme, Software, Hardware im intensiven 
Austausch mit Partnern und Kunden mit Hilfe des 
Projektmanagements.

Entwicklungsmöglichkeiten aus Mitarbeitersicht
z.B. Weiterentwicklung zu Service Marketing bzw. Vertrieb.

Aufgaben Qualifikationen
Anfrage & Situationen erfassen Maschinenbau-, Elektro- & Informationstechnik
Entscheidungen vorbereiten Betriebswirtschaft
Chancen & Risiken analysieren Servicemanagement
Maßnahmen festlegen & verfolgen Branchen-Know-how (Lieferant, Kunde, Partner)
Informieren & präsentieren Problemlösungsfähigkeit
Beraten Projektmanagement
Aufwände & Angebote kalkulieren Information & Beratung
Grundlagen ermitteln & bewerten Selbstorganisation
Konzepte entwickeln Lösungsorientierung
Planen & projektieren Kommunikationsfähigkeit
Informations- & Wissensmanagement Sprachen & Interkulturelles Verständnis

Teamfähigkeit
Kundenorientierung

LS2

https://www.youtube.com/watch?v=rId-ZL05P1w


Service Engineering Lösungsorientierte Services
Serviceentwicklung Projektingenieur bei Festo

Service of a Vacuum Turbopump from Pfeiffer

Beschreibung/Definition Mitarbeiterzitat, was macht Spaß
Service Engineering steht für die systematische Entwicklung und 
Gestaltung von Dienstleistungen unter Verwendung geeigneter 
Methoden und Vorgehensweisen. (DIN-Fachbericht 75)

Mir macht es Spaß, komplexe Serviceprozesse so zu planen, 
dass unsere Kunden und unsere Firma einen möglichst großen 

Nutzen davon haben.

Output/Outcome aus Kundensicht
Das Service Engineering erstellt oder pflegt ein Servicekonzept und 
schließt damit die Lücke von Ideen für neue Services bis zu deren 
Einführung am Markt durch detaillierte Planung. Serviceangebote 
werden systematisch entwickelt und getestet.

Nutzen aus Kunden- bzw. Lieferantensicht
Die Kunden erhalten ausgereifte und nachhaltige Serviceleistungen, 
die ihnen einen klaren Mehrwert bieten.

Fokus der Leistungen
Service, in enger Verzahnung mit Hardware, Software und Systemen 
mit Hilfe des Projektmanagements.

Entwicklungsmöglichkeiten aus Mitarbeitersicht
z.B. Weiterentwicklung zu Systemintegration und Beratung sowie zu 
Service-Produktmanagement (v.a. Betreuung der entwickelten 
Services).

Aufgaben
Anfrage & Situationen erfassen
Maßnahmen festlegen & verfolgen
Informieren & präsentieren
Beraten
Grundlagen ermitteln & bewerten
Konzepte entwickeln
Planen & projektieren
Informations- & Wissensmanagement
Optimieren & modernisieren
Reisen zu Vor-Ort-Einsätzen
Auftrag rückmelden & dokumentieren

Qualifikationen
Maschinenbau-, Elektro- & Informationstechnik
Servicemanagement
Problemlösungsfähigkeit
EDV-Anwendung & Medien
Prozessmanagement
Projektmanagement
Qualitätsmanagement
Information & Beratung
Selbstorganisation
Lösungsorientierung
Kommunikationsfähigkeit
Teamfähigkeit
Kundenorientierung LS3

https://www.youtube.com/watch?v=igO53QkzyA4
https://www.youtube.com/watch?v=Pmiv7eyN29k


Systemintegration Lösungsorientierte Services
Professional Services Projektmanagement im Service bei ABB

Professional Service & Support  bei Canon

Beschreibung/Definition Mitarbeiterzitat, was macht Spaß
Ein Professional Service ist eine wissensintensive Dienstleistung, die 
Kunden angeboten wird. (nach Wikipedia)

Ich brauche alle paar Monate in meinem Beruf einen Kick. Neue 
Projekte sind deshalb genau das Richtige. Ich will planen und 

die Umsetzung mitgestalten. Da wird es nie langweilig.

Output/Outcome aus Kundensicht
Hardware, Software und Services werden aufeinander abgestimmt 
und gebündelt. Kunden erhalten maßgeschneiderte Lösungen für 
komplexe Produkte und Prozesse.

Nutzen aus Kunden- bzw. Lieferantensicht
Durch den Einsatz externer Profis minimiert sich das Risiko bei 
größeren Planungs- und Umsetzungsprozessen.

Fokus der Leistungen
Kundenprozesse, Systeme, Software, Hardware mit Hilfe des 
Projektmanagements.

Entwicklungsmöglichkeiten aus Mitarbeitersicht
z.B. Weiterentwicklung zu Service Engineering oder Vertrieb.

Aufgaben
Anfrage & Situationen erfassen
Maßnahmen festlegen & verfolgen
Informieren & präsentieren
Beraten
Konzepte entwickeln
Planen & projektieren
Montage & Inbetriebnahme
Informations- & Wissensmanagement
Schulen & trainieren
Unterstützen & Support leisten
Auftrag rückmelden & dokumentieren

Qualifikationen
Maschinenbau-, Elektro- & Informationstechnik
Betriebswirtschaft
Servicemanagement
Branchen-Know-how (Lieferant, Kunde, Partner)
Problemlösungsfähigkeit
Projektmanagement
Information & Beratung
Selbstorganisation
Lösungsorientierung
Kommunikationsfähigkeit
Sprachen & Interkulturelles Verständnis
Teamfähigkeit
Kundenorientierung LS4

https://www.youtube.com/watch?v=eJG3S1BkXrM
https://www.youtube.com/watch?v=CYjZOFaC_zw


 

Aus- und Weiterbildung 

Wir haben in den bisherigen Kapiteln die unterschiedlichen Aufgaben, Qualifikationen und 
Tätigkeitsprofile des industriellen Dienstleistungs- und Lösungsgeschäfts dargestellt. Wie werden 
nun die jeweiligen Qualifikationen und Fertigkeiten erworben? 
 

Zum Stand von Aus-und Weiterbildung 

In der aktuellen deutschen akademischen Ausbildungslandschaft finden wir für das industrielle 
Service Management seit über 10 Jahren 
konkrete Studienabschlüsse, die auch durch 
die Initiativen der Wirtschaft in den dualen 
Studiengängen wirksam wurden. Diese 
Studiengänge sind entweder in 
ingenieurwissenschaftlichen, 
betriebswirtschaftlichen oder 
Informatik-Fachbereichen angesiedelt. Dabei 
handelt es sich um Bachelorstudiengänge für 
industrielles Dienstleistungsmanagement an 
Dualen Hochschulen oder Bachelor- und 
Master-Programme für industrielle 
Dienstleistungen an Hochschulen für 
angewandte Wissenschaften. Der Trend zum 

berufsbegleitenden Studium lässt nun auch im Bereich der industriellen Dienstleistungen die 
Studierendenzahlen allmählich ansteigen. 
 
In der aktuellen deutschen Berufsausbildungslandschaft finden wir nur wenige Ausbildungsberufe 
mit direktem industriellen Service-Bezug, z.B. KFZ-Service-Techniker, Servicetechniker/ 
Servicemonteur Windenergieanlagen und Fachkraft für Rohr-/Kanal- und Industrieservice. Die 
überwiegende Service-Ausbildung findet in den Industriebranchen als interne Schulung und 
Einführung von Fachkräften auf der beruflichen Basis von Mechaniker-, Mechatroniker- und 
Elektroniker-Berufen sowie Informatikfachkraft statt.  
 
Externe, öffentliche Weiterbildungsangebote sind noch sehr rar und oft nur regional verstreut 
verfügbar. So finden wir bei wenigen IHK’s einen Servicetechniker (IHK) und den noch jungen 
Senior-Servicetechniker für Systeme und Prozesse (IHK). Durch den ZVEI wurden Weiterbildungen 
zum Automatisierungstechniker Vertiefungsrichtung Service (Level 1,2,B) Servicespezialist 
Elektrotechnik und andere entwickelt, deren Verbreitung auch noch gering ist. Andere 
Weiterbildungen werden bei einigen größeren Unternehmen firmenintern oder auch von externen 
privaten Trainingsanbietern angeboten.  
 
Die IHKs haben als Selbstverwaltungseinrichtungen der Wirtschaft den gesetzlichen Auftrag  
(§ 56 BBiG), den Nachweis von Qualifikationen durchzuführen. Diese Angebote werden sehr häufig 
genutzt. Es werden vielfältige Qualifikationen vermittelt, die sich jedoch überwiegend an die 

15 von 21 



 

Anforderungen der klassischen Produktion oder an reine Dienstleister richten. Moderne 
Anforderungen von Service- und Lösungsanbietern werden hier kaum abgedeckt. Grundlage für die 
Qualifikationsnachweise sind bundesweite Verordnungen über Prüfungen, wie z.B. Geprüfter 
Betriebswirt, Geprüfter Technischer Betriebswirt  oder Geprüfter Technischer Fachwirt . Diese 
Verordnungen sind auch die Basis von Weiterbildungsangeboten, die nicht nur von den IHK ’s 
angeboten werden. Sie haben erheblichen Einfluss auf Lernziele, Unterrichtsunterlagen, 
Prüfungen, Auswahl der Trainer und Prüfer. Die Zuständigen für die Weiterentwicklung dieser 
Verordnungen sind aufgerufen, die Lernziele entsprechend den modernen Tätigkeitsprofilen 
anzupassen und für aktuelle Aufgaben, wie z.B. Information und Beratung und Qualifikationen, wie 
z.B. Kundenorientierung zu ergänzen und andere Bereiche zu entschlacken. 
 

Kompetenzentwicklung 

Die Service-Kompetenzmatrix hilft bei kleinen und mittleren Unternehmen, insbesondere im 
Bereich industrieller Service- bzw. Lösungsanbieter die die Kompetenzentwicklung der Mitarbeiter 
und Partner mittelfristig transparent machen und verbessern wollen. Die vorgestellte Lösung ist 
100%ig kompatibel mit Anforderungen des modernen Service Managements und erfüllt 
gleichzeitig die Anforderungen des Qualitätsmanagements nach ISO 9001. Eine entsprechende 
EXCEL-Vorlage kann kostenlos von der AFSMI-Seite heruntergeladen werden. 
 

Anbieter von Aus- und Weiterbildung 

Der AFSMI pflegt seit 2006 nationale wie internationale Web-Informationen zum Thema 
"Bildungsangebote für High-Tech Service Management". Inzwischen wurden diese Informationen 

aktualisiert und ergänzt. Insgesamt haben wir 
zurzeit ca. 100 Angebote identifiziert. 
Gegenüber der ersten Liste, mit 
Schwerpunkten in den 
betriebswirtschaftlichen Bereichen, fällt ab 
2014 auf, dass die Anzahl der 
Bildungsangebote in den technischen 
Bereichen zugenommen hat. Sehr erfreulich ist 
das Interesse an diesen Informationen. Diese 
inhaltliche AFSMI-Internetseite zeigt die 

höchste Klickrate. Das ist eine positive Entwicklung, auch wenn das Angebot und die Reife 
insgesamt, verglichen mit anderen Disziplinen, noch sehr ausbaufähig sind. 
 

Lehrbücher 

Im Vergleich zu anderen Disziplinen ist die Anzahl qualifizierter Lehrbücher sehr knapp. Dies ist 
besonders bedauerlich, obwohl seit über zwanzig Jahren in Deutschland eine kontinuierliche 
Forschungsarbeit in diesen Bereichen existiert. Im Jahr 2016 hat der AFSMI begonnen, geeignete 
Lehrbücher auf seiner Internetseite vorzustellen. Empfehlungen werden gerne berücksichtigt. 
Hochschulen und Universitäten sind weiter aufgerufen, diese Lücke zu schließen. 
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Ausblick 

Die Bedeutung der High-Tech-Services nimmt kontinuierlich zu und gleichzeitig ist das damit 
verbundene Servicegeschäft einem steten Wandel unterworfen. Für Anbieter technischer 
Dienstleistungen ist es deshalb umso wichtiger, auf diese Dynamik zu reagieren. Sie müssen eine 
klare Vorstellung über die anfallenden Aufgaben und die erforderlichen Kompetenzen ihrer 
Mitarbeiter entwickeln. Die in dieser Broschüre beschriebenen Tätigkeitsprofile sind ein erster 
Schritt hierzu. Anhand der dargestellten Beispiele können Unternehmen Transparenz über die 
Aufgaben und Qualifikationen ihrer Mitarbeiter herstellen und ein systematisches 
Kompetenzmanagement aufbauen. Dieses lässt sich insbesondere für die Auswahl und 
Einarbeitung neuer Mitarbeiter, aber auch für die Qualifizierung und Weiterentwicklung des 
vorhandenen Personals einsetzen. 
 
Ein umfassendes Kompetenzmanagement für Services hilft außerdem dabei, Anforderungen und 
Qualifizierungsbedarfe rechtzeitig zu erkennen, die sich aus neuen Technologien und sich 
ändernden Kundenwünschen ergeben. Insbesondere führen aktuelle Entwicklungen im Bereich der 
Digitalisierung und der Industrie 4.0 dazu, dass gänzlich neue Geschäftsmodelle und Märkte 
entstehen. Unter anderem bildet sich mit sogenannten Smart Services  ein neuer Typus an 
datenbasierten Dienstleistungen heraus, die mit Hilfe digitaler Technologien über neu entstehende 
Serviceplattformen erbracht werden. Beispiele hierfür sind etwa die automatisierte 
Datensammlung und -analyse sowie die Fernüberwachung und -diagnose von Maschinen. Hier sind 
insbesondere die Servicebereiche von High-Tech-Unternehmen gefordert – es entstehen neue 
Wertschöpfungsketten und Serviceleistungen, die in hohem Maße digital geprägt sein werden. 
 
Diese Entwicklungen führen dazu, dass sich die Qualifikationsanforderungen an die Mitarbeiter 
in Richtung Informations- und Kommunikationstechnik und Medienbeherrschung verschieben. 
Daraus ergeben sich gleichzeitig neue, interessante und spannende Beschäftigungsperspektiven.  

 
 
 
 
 
 
Abbildung 4: Digitalisierung prägt zukünftige 
Servicetätigkeiten 
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Anhang 

Autoren 

 Till Post leitet als Vorstand das Zentrum für Bildung, Forschung und Transfer 
des AFSMI German Chapter e.V. und das Center for Education, Research and 
Transfer des CFSMI in Europa. Er hat 15 Jahre in verschiedenen internationalen 
High-Tech Firmen innerhalb des Customer Supports gearbeitet bzw. diese 
geleitet. Seit 20 Jahren ist er freiberuflich in diesem Bereich tätig. 

 

Wilhelm Taurel ist Senior Project Manager am Zentrum für Bildung, Forschung 
und Transfer und Ehrenmitglied des AFSMI German Chapter e.V. Seit 15 Jahren 
als Hochschullehrer für Service Management und Service Marketing und 
Mitarbeiter in Service-Forschungs- und Beratungsprojekten gibt er das in 
umfangreicher Service Management Praxis erarbeitete Know-How weiter. 

 

Thomas Meiren ist Leiter der Abteilung „Dienstleistungsentwicklung“ am 
Fraunhofer-Institut für Arbeitswirtschaft und Organisation IAO in Stuttgart. In 
zahlreichen Forschungs- und Beratungsprojekten beschäftigt er sich bereits seit 
Mitte der Neunziger Jahre mit Strategien und Konzepten der Entwicklung und 
Gestaltung von Dienstleistungen und trug maßgeblich zum Aufbau des 
Arbeitsgebiets Service Engineering in Deutschland bei. Thomas Meiren ist 
Autor von mehr als 120 Fachpublikationen. 

 

Prof. Dr.-Ing. Christian van Husen ist Studiendekan für Service Management an 
der Fakultät Wirtschaftsingenieurwesen der Hochschule Furtwangen und Leiter 
des Steinbeis Transferzentrums service engineering + design. Er verfügt über 
langjährige Serviceerfahrung aus Industrie, Forschung und Beratung in den 
Branchen Automotive, Maschinen- und Anlagenbau sowie Chemie und ist 
Autor zahlreicher Fachveröffentlichungen. Der Fokus seiner Forschungs- und 
Beratungstätigkeit liegt auf Service-Entwicklung und -Innovation sowie 
Strategien und Konzepten für produktbegleitende Services. 

 

Dieter Häberle ist akademischer Forschungsmitarbeiter an der Fakultät 
Wirtschaftsingenieurwesen der Hochschule Furtwangen University. Seine 
Forschungsgebiete sind die Dienstleistungsentwicklung und das Dienst- 
leistungsmanagement. Dazu bringt er über 20 Jahre Serviceerfahrung in 
verschiedenen Industriebereichen und Verantwortungen, sowie Erfolge in 
Wachstums- und Effizienzsteigerungen der Serviceeinheiten mit. Auf diesen 
Gebieten ist er auch als selbstständiger Berater tätig. 
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AFSMI German Chapter e.V. 

Der AFSMI (Association for Services Management International) ist seit 1990 
ein unabhängiger Verein und arbeitet zu 100 Prozent auf ehrenamtlicher 
Basis. Der Verein setzt sich für die Professionalisierung des 
Hightech-Service-Managements ein. Seine Mitglieder repräsentieren 
Servicebereiche in Unternehmen aus verschiedenen High-Tech-Branchen. 
Hierzu zählen große internationale Unternehmen aber auch zunehmend 
kleine und mittelständische Firmen. Er veranstaltet viermal im Jahr 
Fachtagungen für den Austausch von „Best Service Practices“ und für das 
persönliche Networking. Seit 2006 findet einmal im Jahr eine Fachtagung in 

einer Bildungs-, Forschungs- oder Transfereinrichtung statt. Der AFSMI informiert über die 
Internetseite Mitglieder und Interessierte. Er arbeitet international mit seinen 
Schwesterorganisationen innerhalb des CFSMI zusammen. Das AFSMI-German Chapter zählt zu 
den aktivsten, es wurde 2008 als weltweit bestes Chapter ausgezeichnet. 
 
Das Zentrum für Bildung, Forschung und Transfer (ZBFT) des AFSMI setzt sich für die 
Kompetenzentwicklung mit dem Fokus „Good Service Practices“ ein. Das Zentrum unterstützt die 
Aus- und Weiterbildung durch die Information von weltweiten Qualifizierungsmaßnahmen, 
Zertifizierung von Studiengängen und Vermittlung von Lehrbeauftragten. Ferner beteiligt sich das 
ZBFT als Value Partner oder Unterlieferant bei deutschen oder europäischen Forschungs- und 
Transferprojekten wie MARIS, HyPriCo, KoProServ, EPISIS, PROMIDIS, Rise-BPM, EPO-KAD und 
SmartDiF. Die Projektergebnisse werden der Öffentlichkeit durch Veröffentlichungen, 
Veranstaltungen und Vorträge vermittelt. Das ZBFT setzt sich für einen verstärkten wechselseitigen 
Austausch von Wirtschaft und Wissenschaft ein und hat zu diesem Zweck 2014 den 
„High-Tech-Service Know-how-Transfer Preis“ vergeben. 
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Glossar 

[Hier werden in der nächsten Version ca. 16 wichtige Begriffe wie z.B. Aufgaben und 
Qualifikationen mit Definitionen eingepflegt. Ein umfangreicher Glossar für die Praxis und die Aus- 
und Weiterbildung ist in Planung.] 
 
z.B.: 

 

Außendienst 

Beratung 

Betriebswirtschaftliche Kompetenz 

Dienstleistung 

Hotline 

Inbetriebnahme 

Information 

Installation 

Instandhaltung 

Kundendienst 

Modernisierung 

Montage 

Service Desk 

Service-Logistik 

Serviceentwicklung 

Technischer Kundendienst 

Technischer Support 
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