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Servicewüste Deutschland
Das Dienstleistungsgewerbe könnte zum Beschäftigungsmotor der Zukunft werden
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enn Ulrich Bönkemeyer zum
Telefonhörer greift, ist eWmanchmal richtig genervt.

„In Deutschland“,klagt der 24jähri-
ge Jungunternehmer, „kann ich m
helos ganze Tage in der Warteschl
fe verbringen.“

In den USA hingegen sei er mei
in wenigenSekunden mit demrichti-
gen Ansprechpartner verbunden
und der sei längst nicht so muffig.

Die Amerikanersind dasVorbild
des Ex-Studenten. In Hamburg b
treibt er einen Computernotdien
mit zwölf Mitarbeitern.Seine Devi-
Dienstleister Bönkemeyer, Freitag: „24 Stunden am Tag“
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se: „Wir sind für unse
re Kundenimmer da –
24 Stunden am Tag.“

Notfalls kommen die
PC-Experten mitten i
der Nacht. Firmen-
chefs rufen an, wenn
ein Computer diePro-
duktion lahmlegt,oder
Studenten, wenn die
Diplomarbeit abge-
stürzt ist. Selbst di
Umweltschützer von
Greenpeace verlassen
sich auf Bönkemeyer
In den nächsten Jah
ren,glaubt der Firmen
chef, werde derMarkt
„gigantisch wachsen“.

Dienstleistungen
sind gefragt – nicht nu
rund um den Compu
ter. Während dieIndu-
strie Hunderttausend
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von Jobsabbaut oder ins Auslan
verlagert, legt die Servicebranch
mächtig zu. Seit1960 schufen die
Dienstleister 7,5 MillionenArbeits-
plätze, der Anteil der Anwälte, Ar
chitekten, Kellneroder Fahrradbo
ten an der Beschäftigungstieg von
38 auf 56,5Prozent.

Verkäufer, Marktforscher oder
Versicherungsvertreter tragen im
mer mehr zumWohlstand derDeut-
schenbei. Mitte dersiebzigerJahre
waren es 22 Prozent vom Bruttoi
landsprodukt, indiesemJahr 36Pro-
zent. Tendenzsteigend: Während
die Wirtschaft um gut 2Prozent
wächst, legen die Dienstleistung
über 4 Prozent zu.

Und noch immergibt eseinen ge-
waltigenNachholbedarf. In Länder
DER SPIEGEL 51/1995
wie Holland oder Kanadabewegt
sich der Anteil der Beschäftigten
die im Servicegewerbe tätig sind, b
reits auf 80Prozent zu.

Vier Millionen Jobs, meint de
Unternehmensberater RolandBer-
ger, könnten dieDienstleister in den
nächsten Jahren schaffen. Einen
„verborgenenSchatz“ sieht dasWall
StreetJournal im Servicegewerbe. E
könnte,wenn die Deutschen ihn he
ben würden, zum „neuenBeschäfti-
gungsmotor“werden.

„Der Dienstleistungssektor ha
noch einerosigeZukunft vor sich“,
sagt auch Peter Dussmann, der e
folgreichste Servicemann derRepu-
blik. Allein in den letztenzwei Jah-
ren heuerte er über6000neueMitar-
beiter an. Seine insgesamt 35 00
Leute bewachen Lagerhallen,pfle-
gen Alte, betreiben Krankenhäuser
und reinigen Büros. Dussmann
Credo: „Dienstleistungkommt von
Dienen.“

Diese Mentalitätteilt in Deutsch-
land nicht jeder. Eine „Servicewü-
ste“ hat der Managementprofess
HermannSimon hierzulandeausge-
macht. Umfragen bestätigen das dü
stereBild: Der Kunde istBittsteller,
nicht König. Verbraucher klagen
über mangelnde Hilfsbereitscha
des Personals. 72 Prozent halten
für „zu unfreundlich“.
In den USA, für Dussmann da
„Mutterland der Dienstleister“, is
das anders.Dort steht hinter jeder Su
permarktkasse einzweiter Mitarbei-
ter, der Toast und Cola in Tüte
packt. UndPizzadienstewarenlängst
etabliert, als der Münchner Rudo
Hochreiter die Idee1983 aus denFlit-
terwochen mitbrachte.

In den Staaten erlebte er, wie Fa
rer die Teigscheibenbinnen einerhal-
ben Stunde anlieferten. Mit Erfo
ahmte er esnach und läßt nununter
dem Dach derCall a PizzaGmbH 59
Franchise-Partner backen.
Eine ganzeBranche
sichert die mobile Fas
food-Versorgung de
Republik. 3000 Unter-
nehmen liefern Chop-
suey, Tacosoder Pasta
ins Haus – fürzwei Mil-
liarden Mark im Jahr.
Pfiffige Dienste brin-
gen Kondome,Kaviar
oder Öko-Windeln.

In Deutschland ha
ben inzwischen auch
klassischeIndustrieun-
ternehmen das Ge
schäft mit dem Servic
entdeckt. Nur jede
dritte, der improduzie-
renden Gewerbe tät
ist, stellt noch etwas
her. Zwei Drittel war-
ten Maschinen, packe
Pakete oderentwerfen
Blaupausen.
s

Mannesmann etwa,einst einreiner
Stahl- und Röhrenproduzent,erwirt-
schaftet einDrittel seines Ergebnisse
mit den Diensten derMobilfunk-
Tochter im D-2-Netz. Der Chemie
und EnergierieseVeba betreibt de
größten Wachdienst der Republik
Die Tochterfirma Raab-Karcher lä
8000 Privatpolizisten in U- und S
Bahnenpatrouillieren.

Service wird zumGeschäft der Zu
kunft – und zum Hoffnungsträger fü
den Standort Deutschland. Ökono
Simon glaubt angesichts von 3,5Mil-
lionenDeutschen ohne Job: „Entw
der wir schaffen für dieseMenschen
im DienstleistungsbereichArbeit,
oder wir müssen sie aufJahre als Ar
beitslose, Sozialhilfeempfänger oder
Frührentnerdurchfüttern.“


