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0 Einleitung 

Übersetzungsdienstleistungen werden in international tätigen Unternehmen immer 

häufiger nicht von unternehmensinternen, sondern externen Übersetzungsdienstleis-

ter/inne/n erbracht. Daher stehen Absolvent/inn/en des Masterstudiums Übersetzen 

an der Universität Wien, die ihre berufliche Übersetzer/innen/laufbahn in Österreich 

starten wollen, nach Abschluss ihres Studiums oft vor der Entscheidung, als freibe-

rufliche Übersetzer/innen selbstständig zu arbeiten. Im Rahmen dieser Masterarbeit 

soll zunächst ein Perspektivenwechsel erfolgen, im Zuge dessen das Outsourcing 

von Übersetzungsdienstleistungen zunächst aus der Sicht der vergebenden Unter-

nehmen beleuchtet wird. Im Anschluss daran werden Anforderungen an professio-

nelle Übersetzungsdienstleister/innen erkannt und das Instrument des Service Level 

Agreements für Zwecke des Qualitätsmanagements von Übersetzungsdienstleistun-

gen analysiert. 

Für professionelle Übersetzungsdienstleister/innen steht das Wissen über 

Translation im Mittelpunkt der Tätigkeiten. Das Erbringen von Übersetzungsdienst-

leistungen stellt ihre Kernkompetenz dar. Um die Bedürfnisse der Auftragge-

ber/innen zu verstehen und ihnen gerecht zu werden, ist es nach Meinung der Ver-

fasserin dieser Masterarbeit notwendig, dass Übersetzungsdienstleister/innen einen 

Perspektivenwechsel wagen. Denn während sich Übersetzungsdienstleister/innen 

auf ihre Hauptaktivität Übersetzungsdienstleistungen konzentrieren, nimmt dieses 

Aufgabengebiet bei ihren Auftraggeber/innen den Stellenwert einer Unterstützungs-

aktivität ein. Ausgehend davon, dass der Trend immer stärker dahin geht, dass Un-

ternehmen sich auf ihre Kernkompetenzen konzentrieren (vgl. Hermes/Schwarz 

2005:17f.), stehen Unternehmen vor der Entscheidung, ob sie die unterstützenden 

Aktivitäten der Übersetzungsdienstleistungen selbst ausführen oder diese von Drit-

ten beziehen. Besonders wichtig ist dabei der Aspekt, dass internationale Unter-

nehmen Übersetzungsdienstleistungen nicht vorrangig auslagern, um Kosten zu 

sparen, sondern vor allem, um die Qualität zu steigern. 

Um Auftraggeber/innen richtig anzusprechen und zu betreuen, sollten Über-

setzungsdienstleister/innen die Perspektive ihrer Kund/inn/en verstehen. Denn laut 

Kaiser-Cooke (2003:67f.; zit. in Kaiser-Cooke 2008:15) kann Kommunikation nur 

dann als erfolgreich bewertet werden, „wenn die KommunikationspartnerInnen einen 

gemeinsamen Bezug zum Kommunikationsgegenstand gefunden bzw. ausgehandelt 

haben.“ Kaiser-Cooke fasst den Perspektivenwechsel, den gelungene Kommunikati-

on erfordert, wie folgt zusammen:  
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„Um andere zu verstehen, müssen wir ihr Weltbild durch ihre Augen sehen. 

Um anderen unser Weltbild zu erklären, müssen wir auch die Welt durch ihre Au-

gen sehen. 

Erst dann können wir wissen, was sie meinen. 

Erst dann können wir unser Bild auf der Basis des Weltbildes der anderen erklä-

ren. 

Und erst dann können sie wissen, was wir meinen.“ (Kaiser-Cooke 2008:16). 

 

Für die Tätigkeit der Übersetzungsdienstleister/inn/en bedeutet dies, dass sie zuerst 

die Perspektive ihrer Auftraggeber/innen auf das Auslagern von Übersetzungsleis-

tungen sehen und aus deren Blickwinkel verstehen sollten, wie die Entscheidung für 

die Auslagerung von Übersetzungsdienstleistungen in Unternehmen zustande 

kommt und nach welchen Kriterien dabei vorgegangen wird. Erst wenn sie diese 

Perspektive verstanden haben, können sie ihre Auffassung über die Qualität von 

Übersetzungsdienstleistungen ihren Auftraggeber/inne/n aus deren Perspektive er-

klären. Das Ziel ist es, dass die Kund/inn/en am Ende das Bild aus Sicht der Über-

setzungsdienstleister/innen verstehen. Wenn Übersetzer/innen mit ihren Kund/inn/en 

kommunizieren, sollten sie daher jenen Perspektivenwechsel anwenden, den sie 

auch bei der Übersetzung selbst für die Ermittlung der Anforderungen an den Text 

anwenden. Kaiser-Cooke (2008:16) führt des Weiteren an, dass Translator/inn/en 

als Kommunikationsexpert/inn/en dazu imstande sind, diesen Perspektivenwechsel 

systematisch, bewusst und zielgerichtet durchzuführen und bewertet diese Kompe-

tenz als den Kern der translatorischen Expertise. 

Vor diesem Hintergrund des Perspektivenwechsels liegt das wesentliche Ziel 

dieser Masterarbeit in der Beantwortung der folgenden Forschungsfrage: 

 

Inwiefern eignen sich Service Level Agreements als Instrument des Qualitätsmana-

gements beim Outsourcen von Übersetzungsdienstleistungen? 

 

Die Beantwortung dieser Forschungsfrage erfolgt in den folgenden Zwischenzielen: 

 

• Zuordnen von Übersetzungsdienstleistungen zu Aktivitäten in Unter-

nehmen 

• Auffinden von Chancen des Outsourcings von Übersetzungsdienst-

leistungen aus Sicht der auslagernden Unternehmen 

• Erforschung der Risiken des Outsourcings von Übersetzungsdienst-

leistungen aus Sicht der auslagernden Unternehmen 

• Erforschung des Qualitätsmanagements für Übersetzungsdienstleis-

tungen und Erstellen eines Kriterienrasters 
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• Analyse des Instruments Service Level Agreements (SLA) für die Er-

reichung von Qualitätsanforderungen unter Berücksichtigung des 

zuvor erstellten Kriterienrasters 

• Ermittlung möglicher Service Levels für Übersetzungsdienstleistun-

gen 

 

Die vorliegende Masterarbeit beleuchtet das Outsourcing von Übersetzungsdienst-

leistungen aus der Sicht der auslagernden Unternehmen, um daraus Schlüsse zie-

hen zu können, die selbstständigen Übersetzungsdienstleister/innen dabei helfen 

können, die an sie gerichteten Anforderungen besser erfüllen zu können. Sie lässt 

sich in 7 Kapitel gliedern. 

Im Kapitel 1 wird die Stellung von Übersetzungsdienstleistungen in den aus-

lagernden Unternehmen untersucht. Dazu wird zunächst die Eingliederung von 

Übersetzungsdienstleistungen in die Wertkette eines internationalen Unternehmens 

näher betrachtet. Die Wertkette nach Porter (1985) unterscheidet zwischen Primär-

aktivitäten und unterstützenden Aktivitäten in einem Unternehmen, mit denen Wett-

bewerbsvorteile gegenüber Mitbewerbern erzielt werden können. In Bezug auf Über-

setzungsdienstleistungen soll geklärt werden, welcher Art der Aktivität Überset-

zungsdienstleistungen in den auslagernden Unternehmen zugeordnet werden kön-

nen und in welchem Zusammenhang die Art der Aktivität mit der Tendenz zum Out-

sourcing steht. 

Das Kapitel 2 beschäftigt sich mit dem Outsourcing von Übersetzungsdienst-

leistungen. Es soll erkannt werden, welche Chancen und Risiken Unternehmen ein-

gehen, wenn sie Übersetzungsdienstleistungen auslagern. Ein besonderes Augen-

merk liegt dabei auf den Aspekten der Qualitätssteigerung und der Skalierbarkeit. 

Kapitel 3 gibt einen Überblick über den Aspekt des Qualitätsmanagements für 

Übersetzungsdienstleistungen. Dabei wird analysiert, welche Grundlagen das Total 

Quality Management für das Erreichen von Qualität vorschlägt und welche Anforde-

rungen an die Qualität von Übersetzungsdienstleistungen seitens der Auftragge-

ber/innen gestellt werden können. Das Ziel dieses Kapitels ist eine Gliederung der 

Qualitätskriterien für Übersetzungsdienstleistungen. 

In Kapitel 4 wird das Service Level Agreement als ein Instrument, dessen sich 

Übersetzungsdienstleisterin und das auslagernde Unternehmen beim Outsourcing 

bedienen können, vorgestellt. Mithilfe der Begriffsbestimmung sowie der Analyse der 

Inhaltselemente eines Service Level Agreements wird untersucht, ob dieses Instru-

ment für das Qualitätsmanagement beim Outsourcen von Übersetzungsdienstleis-

tungen geeignet ist und welche Leistungsparameter darin vereinbart werden können. 

Im Anschluss werden in Anlehnung an die ermittelten Kundenanforderungen sowie 

an den Übersetzungsprozess gemäß der europäischen Norm für Übersetzungs-
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dienstleistungen EN 15038 mögliche Service Levels für Übersetzungsdienstleistun-

gen erarbeitet. 

Im fünften Kapitel werden die in dieser Masterarbeit erlangten Erkenntnisse 

zusammengefasst. Kapitel 6 enthält das Literaturverzeichnis sowie Angaben zu den 

Internetquellen und Kapitel 7 den Abstract in deutscher und englischer Sprache so-

wie den Lebenslauf. 
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1 Übersetzungsdienstleistungen in internationalen Unternehmen 

In diesem Kapitel werden zunächst die Begriffe Übersetzungsdienstleistung, profes-

sionelle Übersetzungsdienstleister/innen und internationales Unternehmen für den 

Zweck dieser Arbeit definiert. Anschließend wird auf den Stellenwert, den Überset-

zungsdienstleistungen in international tätigen Unternehmen einnehmen, eingegan-

gen. Dabei wird auf die Wertkette von Porter (1985:36ff.) zurückgegriffen, die zwi-

schen Primär- und Unterstützungsaktivitäten unterscheidet. In diesem Zusammen-

hang wird der Unterschied zwischen einer Übersetzungsdienstleistung als Primär- 

oder Unterstützungsaktivitäten erläutert. Diese Betrachtungen dienen als Grundlage 

für die darauffolgenden Kapitel. 

1.1 Übersetzungsdienstleistungen als Prozesse 

Zunächst wird die Definition des Begriffs der Übersetzungsdienstleistung in dieser 

Masterarbeit festgelegt. In der europäischen Norm für Übersetzungsdienstleistun-

gen, der EN 15038 „Übersetzungs-Dienstleistungen. Dienstleistungsanforderungen“ 

wird der Begriff der Übersetzungsdienstleistung nicht per se erläutert. Aus dieser 

Norm lässt sich aber grundsätzlich schließen, dass eine Übersetzungsdienstleistung 

mehr umfasst als das Übersetzen alleine: 

 

„Zur Gesamtdienstleistung gehören der Kernprozess Übersetzen sowie sämtliche 

weitere Aspekte, die zur Erbringung der Dienstleistung erforderlich sind, ein-

schließlich Qualitätssicherung und Sicherstellen der Rückverfolgbarkeit.“ 

(EN 15038 2006:4) 

 

Um den Bedeutungsinhalt des Begriffes Übersetzungsdienstleistung bestimmen zu 

können, werden zunächst die beiden Begriffselemente Übersetzen und Dienstleis-

tung im Kontext der Translationswissenschaft untersucht. 

Der Begriff des Übersetzens wird in dieser Arbeit nach Kade (1968:35) als 

„die Translation eines fixierten und demzufolge permanent dargebotenen bzw. belie-

big oft wiederholbaren Textes der Ausgangssprache in einen jederzeit kontrollierba-

ren und wiederholt korrigierbaren Text in der Zielsprache“ definiert. Die Norm 

EN 15038 (2006:6) definiert Übersetzen als „schriftliches Übertragen von Informatio-

nen von der Ausgangs- in die Zielsprache.“ Folglich ist eine Übersetzung das Pro-

dukt dieses Translationsprozesses. Festzuhalten ist hier, dass die Qualität dieser 

Leistung davon abhängt, ob sie ihren Zweck erfüllt. Laut Holz-Mänttäri (1986:351f.) 

kann und muss ein Text „bei professioneller Herstellung wie jedes Produkt hinsicht-

lich seines Verwendungszwecks in einer bestimmten Situation beschrieben werden. 

Spezifikationen sind Teil der Textbestellung und damit Bestandteil des Vertrags zwi-
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schen Bedarfsträger und Produzent.“ Um das Produkt spezifizieren zu können, muss 

die Funktion des Zieltextes so sorgfältig wie möglich beschrieben werden, denn dies 

wirkt sich wesentlich auf die Beurteilung der Produktqualität aus (vgl. Holz-Mänttäri 

1984:115). 

Des Weiteren gilt es, die Frage zu klären, ob der Begriff der Dienstleistung für 

die Leistung von Translator/inn/en angemessen ist und inwiefern in diesem Zusam-

menhang von einem Produkt gesprochen werden kann. Vom juristischen Standpunkt 

aus erbringen Übersetzer/innen und Dolmetscher/innen eine Dienstleistung und 

werden auch in der Wirtschaft dem Dienstleistungssektor zugewiesen (vgl. Schmitt 

2006:394). Das Ergebnis dieser Dienstleistung, das Translat, kann jedoch als Pro-

dukt bezeichnet werden. 

Haller (20104:6ff.) nennt zwei charakterisierende Eigenschaften von Dienst-

leistungen im Gegensatz zu Sachgütern bzw. Produkten. Das erste Merkmal ist die 

Immaterialität einer Dienstleistung. Diese kennzeichnet sich dadurch, dass der/die 

Kunde/Kundin die Dienstleistung nicht mit seinen/ihren Sinnen wahrnehmen kann – 

sie bleibt für ihn/sie unsichtbar. Mit der Immaterialität eng verknüpft ist die Tatsache, 

dass Dienstleistungen nicht lagerbar und transportfähig sind. Das Merkmal der Im-

materialität ist Übersetzungsdienstleistungen zunächst nicht eindeutig zuzuschrei-

ben, da ein Translat mit den Sinnen wahrnehmbar ist – eine Übersetzung kann ge-

sehen bzw. gelesen und eine Verdolmetschung gehört werden. Um dieses Merkmal 

auf eine Übersetzungsdienstleistung anwenden zu können, muss zwischen den ver-

schiedenen Phasen einer Dienstleistung unterschieden werden (vgl. Haller 

20104:10ff.). Danach erfolgt eine Dienstleistung in drei Etappen (Phase der Potenzi-

alorientierung, der Prozessorientierung und der Ergebnisorientierung). In diesen drei 

Phasen wird der Begriff Dienstleistung auf verschiedene Weise interpretiert. In der 

Phase der Potenzialorientierung wird Dienstleistung im Sinne von „Fähigkeit und 

Bereitschaft zur Erbringung einer Leistung“ (vgl. Haller 20104:11) verstanden, in der 

Phase der Prozessorientierung als Tätigkeit und in der dritten Phase der Ergebnis-

orientierung als Ergebnis einer Tätigkeit. In Bezug auf Übersetzungsdienstleistungen 

bedeutet dies, dass in den ersten beiden Phasen die Eigenschaft der Immaterialität 

anwendbar ist, während das Ergebnis einer Übersetzungsdienstleistung ein materiel-

les Gut darstellt.  

Die zweite Eigenschaft von Dienstleistungen ist nach Haller (vgl. 20104:7f.) 

die Integration eines externen Faktors. Unter der Integration eines externen Faktors 

versteht sie das Einbeziehen des/der Nachfragenden oder eines Objektes sei-

nes/ihres Eigentums in den Prozess. Dies bezieht sich auf die Teilnahme des/der 

Auftraggeber/in am Prozess bzw. auf die Bereitstellung von Objekten, die auch In-

formationen sein können, die diese/r zur Verfügung stellt. Diese Eigenschaft qualifi-

ziert den Prozess von Übersetzungstätigkeiten eindeutig als Dienstleistung, da bei 
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der Erstellung eines Translats immer Informationen von den Kund/inn/en zur Verfü-

gung gestellt werden, die einerseits der zu übersetzende bzw. zu dolmetschende 

Text selbst und andererseits die zusätzlichen Informationen in Bezug auf den 

Skopos des Translats sind (vgl. Holz-Mänttäri 1986:351f.). 

Der Begriff der Dienstleistung trifft in Bezug auf Übersetzungsdienstleistung 

insofern zu, als der Prozess der Erstellung die oben beschriebenen Merkmale einer 

Dienstleistung nach Haller (20104:7-10) aufweist, das Ergebnis der Tätigkeit jedoch 

materiell, prüfbar und speicherbar ist und daher gemäß Hallers Kriterien einem 

Sachgut bzw. Produkt entsprechen würde. 

Aus diesen Erkenntnissen lässt sich schließen, dass im Bereich der Überset-

zungsdienstleistungen zwischen dem Übersetzungsprozess und dessen Ergebnis 

unterschieden werden muss. Die Kriterien einer Dienstleistung treffen hauptsächlich 

auf den Übersetzungsprozess zu, während das Ergebnis als Produkt bezeichnet 

werden kann. Demzufolge wird die Qualität einer Übersetzungsdienstleistung als 

Prozess- oder Produktqualität gemessen und zwischen Übersetzungsdienstleis-

tungs- und Textqualität unterschieden (vgl. Sauberer 2009:320f.). In dieser Master-

arbeit wird der Begriff der Übersetzungsdienstleistungen verwendet, weil auf die Ri-

siken und Lösungsansätze beim Outsourcing sowie die Qualitätskriterien während 

des Prozesses der Übersetzungstätigkeit eingegangen wird. 

Dienstleistungen können nach Gross et al. (2006:15) in zwei prinzipielle Kate-

gorien eingeteilt werden. Die Kategorie 1 umfasst Dienstleistungen, die die physi-

sche Nähe von Produzent/in und Konsument/in erfordern. Für Dienstleistungen der 

Kategorie 2 ist der persönliche Kontakt zwischen Produzent/in und Konsument/in 

nicht notwendig. Übersetzungsdienstleistungen fallen in die Kategorie 2, da es für 

ihre Erbringung nicht unbedingt erforderlich ist, dass sich der/die Übersetzungs-

dienstleister/in und seine/ihre Auftraggeber/in physisch treffen. Der Prozessablauf 

von Dienstleistungen der Kategorie 2 durchläuft folgende Schritte (vgl. Gross et al. 

2006:21): 

 

 

Diese Schritte sind heute keinen physischen Grenzen mehr ausgesetzt und jeder 

Schritt kann durch unterschiedliche Technologien ausgeführt werden (vgl. Gross et 

al. 2006:21). Auf Übersetzungsdienstleistungen übertragen bedeutet dies für den 

Schritt der Erfassung z.B. das Erhalten eines Übersetzungsauftrages als Datei in 

einem E-Mail. Diese Datei wird im Schritt der Speicherung beispielsweise auf der 

Abbildung 1 Typischer Prozess Dienstleistung Kategorie 2 (Gross et al. 2006:21) 
Transport Transport Transport 

Erfassung Speicherung Bearbeitung 
Verbrauch 

Verwendung 
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Festplatte eines Computers gespeichert. Danach erfolgt der Schritt der Bearbeitung, 

der viele verschiedene Aufgaben umfasst (Ausgangstextanalyse, Terminologiearbeit, 

Übersetzung, Nachprüfung durch den/die Übersetzer/in usw.) (vgl. EN 15038 

2006:10ff.) und schließlich wird die Übersetzungsdienstleistung verbraucht bzw. 

verwendet. Diese Beschreibung stellt den Übersetzungsprozess in einer äußerst 

reduzierten und vereinfachten Form dar, ermöglicht aber die Konzentration auf die 

wesentlichen Etappen, die die Erstellung von Übersetzungsdienstleistungen kenn-

zeichnen. Durch die technischen Entwicklungen haben sich vor allem die Übergänge 

zwischen den Schritten, die in dieser Grafik als Transport bezeichnet werden, zeitlich 

verkürzt. Im Falle von Übersetzungsdienstleistungen erfolgt der Transport zwischen 

den Schritten heute vorwiegend über elektronische Hilfsmittel. Deshalb ergibt sich 

der Zeitbedarf für einen Prozess heute vorwiegend aus der Dauer und der Häufigkeit 

des menschlichen Einsatzes (vgl. Gross et al. 2006:22). Gross et al. (2006:22) er-

kennt in dieser Entwicklung eine Industrialisierung von Dienstleistungen und nennt 

dafür folgende Merkmale: 

 

- „Standardisierung von Produkten und Funktionen, 

- Standardisierung von Komponenten oder Teilen, 

- Standardisierung von Arbeitsprozessen, 

- Fähigkeit, Ergebnisse zu spezifizieren und zu testen, 

- Fähigkeit, Ergebnisse zu „verpacken“ oder zu bündeln und an andere Stellen zu 

verbringen“ (Gross et al. 2006:22) 

 

Eine zweite Einteilung für Dienstleistungen bietet Machlup (1962; zit. in Gross et al. 

2006:16), der zwischen einem primären bzw. sekundären Dienstleistungssektor un-

terscheidet. Im primären Dienstleistungssektor werden ihm zufolge alle Leistungen, 

die für andere im Markt erstellt und im sekundären jene, die zum eigenen Gebrauch 

innerhalb eines Unternehmens erstellt werden, zusammengefasst. Aus der Perspek-

tive der Übersetzungsdienstleister/innen handelt es sich dabei um Leistungen des 

primären Dienstleistungssektors.  

Diese Einteilung ist eine grundsätzliche Überlegung, die in weiterer Folge zur 

Positionierung der Übersetzungsdienstleistungen in der Wertkette eines Unterneh-

mens beiträgt. 

1.2 Professionelle Übersetzungsdienstleister/innen 

Im folgenden Abschnitt wird die Gruppe der professionellen (selbstständigen) Über-

setzungsdienstleister/innen näher beschrieben. Sie werden in dieser Masterarbeit 

als Outsourcing-Partner/innen für Unternehmen, die Übersetzungsdienstleistungen 

auslagern, im Detail dargestellt. 
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Bevor auf die Eigenschaften von professionellen Übersetzungsdienstleis-

ter/inne/n eingegangen wird, soll zunächst festgehalten werden, dass im Rahmen 

dieser Masterarbeit die Tätigkeit von professionellen Übersetzungsdienstleis-

ter/inne/n als externe und nicht als In-House-Übersetzungsdienstleister/innen be-

trachtet wird. Die Gruppe der In-House-Translator/inn/en gehört zu jenen Überset-

zungsdienstleister/inne/n, die in einem Unternehmen oder einer Organisation ange-

stellt sind. Gouadec (2007:93) weist darauf hin, dass Übersetzungsabteilungen meist 

deshalb bestehen, weil es einem/einer Dokumentationsverantwortlichen oder ei-

nem/einer unternehmensinternen Übersetzer/in gelungen ist, das Unternehmensma-

nagement von der Notwendigkeit einer solchen Abteilung zu überzeugen. Sobald 

dieser Sprachendienst im Unternehmen akzeptiert wurde, wachse das Bewusstsein 

für sprachenpolitische Themen wie Terminologie, Phraseologie, technischen Schrei-

bens und technischer Dokumentation. Unternehmensinterne Translator/inn/en arbei-

ten ausschließlich für ihre Arbeitgeber/innen und sofern nicht anders vereinbart auch 

am Unternehmensstandort. 

Selbstständige Übersetzungsdienstleister/innen werden auch als Freelancer 

bezeichnet und unterscheiden sich von unternehmensinternen Translator/inn/en da-

durch, dass sie durch eine freiwillige vertragliche Vereinbarung mit ihren Auftragge-

ber/inne/n rechtlich verbunden sind und eine inhaltlich und zeitlich abgegrenzte Tä-

tigkeit für ihre Auftraggeber/innen ausführen (vgl. Gouadec 2007:99). Sie arbeiten 

entweder direkt für ihre Kund/inn/en oder über eine Agentur. Viele Freelance-

Übersetzungsdienstleister/innen seien als Ein-Personen-Unternehmen registriert. 

Im Rahmen dieser Masterarbeit werden professionelle Übersetzungsdienst-

leister/innen im Folgenden als selbstständige Translator/inn/en verstanden, da in 

dieser Masterarbeit der Abschluss von Service Level Agreements beim Outsourcing 

von Übersetzungsdienstleistungen mit externen Partner/innen untersucht wird. 

Professionelle Übersetzungsdienstleister/innen können in Anlehnung an Kai-

ser et al. (2007:15ff.) als professionelle externe Mitarbeiter/innen definiert werden. 

Als Besonderheiten von externen Mitarbeiter/innen nennen Kaiser et al. (2007:17ff.) 

folgende Eigenschaften: 

 

- Selbstkontrolle:  Selbstständige und regelmäßige Kontrolle der Qualität 

der erbrachten Leistung und Kundenzufriedenheit  

- Persönliche  

Weiterentwicklung:  

Verantwortungsbewusstsein für permanente Weiterent-

wicklung des Wissens 



 

10 

- Metaqualifikationen: Selbstorganisation, Sozial- und Kommunikationsfähigkei-

ten durch häufige Anpassung an neue Arbeitsumfelder 

- Public Knowledge: Wissen über Best Practices in einer Branche 

- Aufgabenfokussierung 

statt Loyalität: 

geringere Loyalitätserwartungen gegenüber dem Auf-

traggeber; dafür großes Eigeninteresse an guten sachli-

chen Ergebnissen 

- Flexibilität durch sich ständig verändernde Arbeits- und Lebensum-

stände 

- Selbstständigkeit,  

Motivation, Autonomie 

in Bezug auf Entscheidungsfreiheit, monetäre Leistungs-

anreize und Zeitmanagement 

 

Laut der europäischen Norm für Übersetzungsdienstleistungen EN 15038 (2006:7) 

sollen Übersetzer/innen über „eine formale höhere Übersetzungsausbildung“ in Form 

eines anerkannten Hochschulabschlusses, „eine vergleichbare Ausbildung in einem 

anderen Fachbereich mit mindestens zwei Jahren dokumentierter Übersetzungser-

fahrung“ oder über „mindestens fünf Jahre dokumentierte professionelle Überset-

zungserfahrung“ verfügen. Die Norm nennt des Weiteren fünf berufliche Kompeten-

zen, die Übersetzer/innen aufweisen sollten. Diese sind: 

 

- „Übersetzerische Kompetenz 

- Sprachliche und textliche Kompetenz in der Ausgangs- und Zielsprache 

- Recherchierkompetenz, Informationsgewinnung und -verarbeitung: 

- Kulturelle Kompetenz 

- Fachliche Kompetenz“ (EN 15038 2006:7) 

 

Die übersetzerische Kompetenz meint die Fähigkeit, einen Text auf dem benötigten 

Niveau gemäß dem in der Norm festgehalten Übersetzungsprozess (EN 15038 

2006:11f.) übersetzen zu können. Der/die Übersetzer/in muss dafür über Wissen in 

Bezug auf Textverständnis und Texterstellung verfügen und den Zieltext entspre-

chend der Anforderungen des Auftraggebers/der Auftraggeberin erstellen können. 

Mit der sprachlichen und textlichen Kompetenz in Ausgangs- und Zielsprache wird in 

der Norm definiert, dass ein/e Übersetzer/in fähig ist, „die Ausgangsprache zu ver-

stehen und die Zielsprache zu beherrschen“ (EN 15038 2006:7). Diese Formulierung 

bietet nach Erachten der Verfasserin dieser Masterarbeit viel Raum für Interpretati-

on. Vor dem Hintergrund, dass die Berufsbezeichnungen Übersetzer/in und Dolmet-

scher/in in Österreich rechtlich nicht geschützt sind (vgl. Universitas 2014), trägt die-

se Formulierung nicht dazu bei, dass die Berufsbilder in der Öffentlichkeit eindeutig 

wahrgenommen werden können. Als textliche Kompetenz werden in der EN 15038 
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das Wissen über Textsortenkonventionen von allgemeinsprachlichen und Fachtex-

ten und der zielgerichtete Einsatz dieses Wissens verstanden. Die Fähigkeit, sich 

zielorientiert sprachliches und fachliches Zusatzwissen anzueignen, das für das 

Übersetzen eines Textes relevant ist, wird in der Norm als Recherchierkompetenz 

beschrieben. Darunter fallen die Erfahrung mit Recherchehilfsmitteln und das Ein-

setzen der geeigneten Strategie, um Information zu erhalten. Mit der kulturellen 

Kompetenz ist der Einsatz von Wissen über die „sprachlichen, kulturellen, fachlichen 

und geografischen Konventionen einer bestimmten Zielgruppe“ (EN 15038:5) von 

Ausgangs- und Zielkultur gemeint. Mit der fachlichen Kompetenz ist nicht das Fach-

wissen in jenem Themengebiet, dem ein Text zugeordnet werden kann, gemeint, 

sondern die Fertigkeiten, die ein/e Übersetzer/in für die Erstellung einer Übersetzung 

benötigt (wie beispielsweise der Umgang mit technischen Hilfsmitteln). 

Die Betrachtung des Begriffes der professioneller Übersetzungsdienstleis-

ter/innen ist in dieser Masterarbeit vor allem vor dem Hintergrund wesentlich, da in 

Österreich und anderen europäischen Ländern wie Deutschland für die Ausübung 

der Berufe Übersetzer/in oder Dolmetscher/in weder die entsprechenden Sprach-

kenntnisse noch die translatorische Ausbildung nachgewiesen werden müssen (vgl. 

Universitas 2014; BDÜ Bayern 2014). 

1.3 Internationale Unternehmen und transkulturelle Kommunikation 

In diesem Abschnitt wird die Bedeutung des Begriffes des internationalen Unter-

nehmens im Rahmen dieser Masterarbeit erläutert und der Zusammenhang zwi-

schen internationalen Unternehmen und Übersetzungsdienstleistungen hergestellt. 

Von der Internationalisierung eines Unternehmens spricht man, wenn es auf 

einem ausländischen Markt tätig wird (vgl. Framson 2009:31). Der Abbau von Han-

delsbarrieren und die Entwicklungen der letzten Jahre in den Bereichen Transport 

und Telekommunikation gelten als Voraussetzungen dafür, dass die wirtschaftliche 

Globalisierung das heutige Ausmaß erreichen konnte (vgl. Framson 2009:35f.) 

Gründe für die Internationalisierung von Unternehmens können pro-aktiv (Ausdeh-

nung der Absatzmärkte, Wachstum, Erhöhung der Gewinne) oder re-aktiv (Reaktion 

auf negative Entwicklungen im Inland oder Konkurrenzdruck) sein. Die Konsequenz 

aus grenzüberschreitender wirtschaftlicher Tätigkeit ist, dass die Kommunikation 

zwischen dem Unternehmen und seinen Kund/inn/en und Geschäftspartner/inne/n 

zu einem transkulturellen Ereignis wird. Möglichkeiten für ein Unternehmen, im Aus-

land tätig zu werden, sind beispielsweise der Markteintritt durch Export von im Inland 

hergestellten Produkten und Dienstleistungen, die Gründung von Joint Ventures mit 

ausländischen Unternehmen oder das Einrichten einer Auslandsniederlassung (vgl. 

Framson 2009:31f).  
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Unabhängig von der Form der Internationalisierung kommt es immer zu „In-

teraktionen zwischen Menschen unterschiedlicher Kulturen und somit zu transkultu-

reller Kommunikation“ (vgl. Framson 2009:32). Für Übersetzungsdienstleister ist der 

internationale Wettbewerb die Basis ihres wirtschaftlichen Erfolges, da die Überset-

zungsaufträge viel häufiger aus der Wirtschaft als von privaten und öffentlichen 

Kund/inn/en kommen (vgl. Schiemenz 2009:66f.). Die Vorsitzende des Berufsgrup-

penausschusses der Sprachdienstleister der WKO in Wien, Sabine Kern, spricht im 

Zusammenhang mit der Globalisierung der Märkte von einem „Wachstumsmotor für 

Sprachdienstleistungen“ (vgl. Kern 2011:IV). Neben der Globalisierung der Märkte 

sieht sie in der Verschärfung von Richtlinien zur Dokumentation technischer Produk-

te einen weiteren Faktor für den Bedarfsanstieg an Übersetzungsdienstleistungen. 

Damit nennt Kern zwei wesentliche Gründe für die Notwendigkeit von Überset-

zungsdienstleistungen für international tätige Unternehmen: die Kommunikation mit 

den potenziellen Kund/inn/en sowie das Erfüllen rechtlicher Anforderungen (vgl. 

Fleury 2009:61). Die Tatsache, dass Unternehmen in den internationalen Märkten 

tätig sind, ist folglich die Voraussetzung für den Bedarf an Übersetzungsdienstleis-

tungen. 

Bevor Unternehmen Strategien für ein Sprachenmanagement entwickeln, 

empfiehlt es sich laut Feely und Harzing (2003:39), das Ausmaß der Sprachbarrie-

ren, mit denen sie konfrontiert sind, zu ermessen. Dafür können drei Dimensionen 

herangezogen werden: 

 

- die Sprachenvielfalt: Mit wie vielen unterschiedlichen Sprachen ist das Unter-

nehmen konfrontiert? 

- die Sprachenintensität: In wie vielen Funktionen und Ebenen wird sprachüber-

greifend kommuniziert? 

- die Sprachenbeherrschung: Wie umfassende Sprachkenntnisse werden benö-

tigt?  

(vgl. Feely/Harzing 2003:39ff.) 

 

Die Sprachenvielfalt ist abhängig vom globalen Netzwerk eines Unternehmens 

(Zweigniederlassungen, Kunden, Lieferanten und Joint Ventures). Dabei sind für die 

meisten international tätigen Unternehmen hauptsächlich die 15 am häufigsten ver-

wendeten Sprachen weltweit relevant. Die Sprachenintensität beruht auf der Anzahl 

an Unternehmensebenen, die über sprachliche Barrieren hinaus tätig sind. Während 

dies früher auf einigen Sprachexpert/inn/en ruhte, betrifft sprachübergreifende 

Kommunikation heute fast jede Unternehmensfunktion. Die Sprachbeherrschung 

unterscheidet sich je nach Stelle. Eine Empfangsmitarbeiter/in muss folglich nicht 

über dieselben ausgeprägten Fremdsprachenkenntnisse verfügen wie ein/e Ingeni-
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eur/in, der/die in einem internationalen Designteam tätig ist (vgl. Feely/Harzing 

2003:39). 

Feely und Harzing (2003:41) weisen darauf hin, dass die Kosten, die von 

Sprachbarrieren in Unternehmen verursacht werden, nicht mit jenem Betrag gleich-

gesetzt werden können, der für die Leistungen von Übersetzer/inne/n und Dolmet-

scher/inne/n ausgegeben wird. Die wahren Kosten liegen vielmehr darin, dass 

Sprachbarrieren Beziehungen verzerren und zerstören können. Damit sind Bezie-

hungen zwischen Verkäufer/inne/n und Käufer/inne/n bei der Expansion auf auslän-

dische Märkte, zwischen Partner/inne/n bei Unternehmenszusammenschlüssen, 

zwischen Hauptniederlassung und Zweigstellen sowie im Personalmanagement ge-

meint. Sprachbarrieren können eine Vielzahl an negativen Auswirkungen mit sich 

bringen: Unsicherheit und Misstrauen, Gruppenspaltungen, Vertrauensverlust und 

Polarisierung von Ansichtsweisen und Wahrnehmungen. Feely und Harzing 

(2003:42f.) empfehlen Unternehmen daher, Sprachbarrieren unternehmensintern zu 

analysieren und dahingehend Managementstrategien zu erarbeiten.  

Gemäß einer Studie der Generaldirektion Übersetzen der Europäischen 

Kommission ist der Wirtschaftssektor für Übersetzen, Dolmetschen, Softwarelokali-

sierung und Websiteglobalisierung, Entwicklung von Sprachtechnologietools, 

Sprachunterricht, linguistische Beratung und der Organisation von internationalen 

Konferenzen mit multilingualen Anforderungen von der allgemeinen derzeitigen Fi-

nanzkrise nicht besonders stark betroffen (vgl. Generaldirektion Übersetzen der Eu-

ropäischen Kommission 2009:iii). Die gesamte Wachstumsrate in diesem Sektor 

wird bis 2015 mit 10 % beziffert und der absolute Umsatz in dieser Branche soll im 

Jahr 2015 rund 16,5 Milliarden Euro betragen. Dies lässt darauf schließen, dass die 

Nachfrage nach Übersetzungsdienstleistungen im europäischen Raum weiterhin 

ansteigt. 

1.4 Die Wertkette nach Porter (1985) 

Im Rahmen dieser Masterarbeit soll ein Perspektivenwechsel erfolgen, der es Über-

setzungsdienstleister/inne/n ermöglicht, ihre eigene Tätigkeit, die Erbringung der 

Übersetzungsdienstleistung, aus der Perspektive ihrer Auftraggeber/innen, den in-

ternationalen Unternehmen, zu sehen, um dadurch Erkenntnisse für die Kommunika-

tion mit ihren Auftraggeber/innen zu gewinnen. Im Sinne dieses Perspektivenwech-

sels wird zunächst auf die Wertkette nach Porter (1985) eingegangen, die die Aktivi-

täten in Unternehmen in Bezug auf ihre Wettbewerbsvorteile gliedert und den Begriff 

des Werts in Relation zu Konsument/inn/en setzt.  

Das Ziel jedes Unternehmens ist es, Wettbewerbsvorteile gegenüber seinen 

Mitbewerbern zu erlangen (vgl. Kreitz 2008:37). Wettbewerbsvorteile ergeben sich 
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wesentlich aus jenem Wert, den ein Unternehmen für die Abnehmer/innen seiner 

Produkte schaffen kann, und der die Kosten, die dem Unternehmen für die Herstel-

lung der Produkte anfallen, übersteigt (vgl. Porter 1985:3). Porter (1985:3) unter-

scheidet zwischen drei Arten der Wettbewerbsvorteile: die Kostenvorteile, die Diffe-

renzierungsvorteile und die Konzentration auf Schwerpunkte. Kostenvorteile werden 

erreicht, indem ein Unternehmen gewisse Wertaktivitäten kostengünstiger durchführt 

als seine Mitbewerber (vgl. Porter 1985:12ff.). Differenzierungsvorteile erlangt ein 

Unternehmen, wenn es sich über das Produkt oder bestimmte Wertaktivitäten wie 

beispielsweise das Marketing, Vertrieb, Service usw. in seiner Branche eine Einzig-

artigkeit erreicht (vgl. Porter 1985:14). Die Konzentration auf Schwerpunkte bezieht 

sich darauf, dass sich ein Unternehmen auf ein Segment seiner Branche fokussiert 

und seine Strategie darauf aufbaut (vgl. Porter 1985:15). Kreitz (2008:27) weist da-

rauf hin, dass diese Wettbewerbsstrategie auf den Vorteilen der Kostenführerschaft 

und der Differenzierung beruht. 

Laut Porter (1985:36) ist jedes Unternehmen eine Sammlung von Aktivitäten, 

die dazu dienen, ein Produkt zu entwerfen, zu produzieren, zu vermarkten, zu liefern 

und zu unterstützen. Um den Wettbewerbsvorteil eines Unternehmens gegenüber 

einem Konkurrenten untersuchen zu können, müssen diese wertschöpfenden Tätig-

keiten des Unternehmens einzeln analysiert werden (vgl. Porter 1985:33). Diese un-

terschiedlichen Aktivitäten stellt er als eine Wertkette dar. Als Faktoren für die Ge-

staltung dieser Wertkette und die Ausführung der Aktivitäten hängen von der Unter-

nehmensgeschichte und -strategie sowie der Anwendung dieser Strategie und der 

wirtschaftlichen Lage des Unternehmens ab. Die Wertkette dient dazu, den Wettbe-

werbsvorteil, der durch die unterschiedlichen Aktivitäten eines Unternehmens erzielt 

wird, zu untersuchen. Porter (1985:38ff.) gliedert die Aktivitäten innerhalb eines Un-

ternehmens in Primäraktivitäten und Unterstützungsaktivitäten. Zu den Primäraktivi-

täten zählen interne Logistik, Produktion, externe Logistik, Marketing und Verkauf 

sowie Service. Die Unterstützungsaktivitäten sind Unternehmens-Infrastruktur, Hu-

man Ressource Management, Technologie-Entwicklung und Beschaffung. 
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Abbildung 2 Wertkette nach Porter (1985; zit. in Gabler Wirtschaftslexikon 2013a) 

 

Primäraktivitäten sind jene Aktivitäten, die die physische Erstellung des Produktes, 

seines Verkaufs und Transports sowie Serviceleistungen betreffen. Als Unterstüt-

zungsaktivitäten gelten jene, die entweder Primäraktivitäten oder andere Aktivitäten 

unterstützen, indem Material, Personalressourcen, Technologie und Unternehmens-

infrastruktur beschafft bzw. geschaffen werden (vgl. Gabler Wirtschaftslexikon 

2013a). 

Porter (1985:43f.) unterscheidet des Weiteren drei unterschiedliche Aktivitäts-

typen: direkte und indirekte Aktivitäten sowie Qualitätssicherung. Direkte Aktivitäten 

sind in die Wertschaffung für den Kunden involviert (z.B. Zusammenbau, Werbung, 

Produktdesign, Personalbeschaffung usw.); indirekte Aktivitäten ermöglichen die 

regelmäßige Ausführung der direkten Aktivitäten (Reinigung und Wartung, Erstellung 

von Produktionsplänen, Administration der Forschung und Entwicklung usw.). Die 

Qualitätssicherung umfasst Aktivitäten, die dazu dienen, die Qualität der anderen 

Aktivitäten zu gewährleisten (Inspektionen, Tests, Anpassungsarbeiten usw.). Diese 

drei Aktivitätstypen können sowohl für Primär- als auch für Unterstützungsaktivitäten 

gelten. 

Ein weiterer wichtiger Aspekt in der Wertkette sind die von Porter (1985:48ff.) 

beschriebenen Verknüpfungen zwischen den Aktivitäten, denn diese bestehen nicht 

als unabhängige Einheiten in einem Unternehmen, sondern sind voneinander ab-

hängig. Diese Verknüpfungen stellen die Beziehung zwischen der Ausführung einer 

Wertaktivität und den Kosten einer anderen dar. Wettbewerbsvorteile entstehen 

nicht nur durch die Aktivitäten selbst, sondern auch durch ihre Verknüpfungen – 

durch die Optimierung und Koordination dieser Verknüpfungen. Die offensichtlichen 

Verknüpfungen sind in Porters Wertkette durch gestrichelte Linien erkenntlich. Es 

handelt sich dabei um jene zwischen den Primär- und Unterstützungsaktivitäten. 
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Beispielsweise kann eine neue Technologieentwicklung die Produktion beeinflussen. 

Weniger augenscheinlich sind laut Porter (1985:48ff.) die Verknüpfungen zwischen 

den Primäraktivitäten. Eine sorgfältige Überprüfung im Materialeingang hilft bei-

spielsweise dabei, Qualitätssicherungskosten im Produktionsprozess zu sparen. 

Im nächsten Abschnitt wird geklärt, welcher Aktivität Übersetzungsdienstleis-

tungen in der Wertkette zugeordnet werden können. 

1.5 Übersetzungsdienstleistungen in der Wertkette 

In diesem Abschnitt wird aus den zuvor genannten Definitionen abgeleitet, welcher 

Aktivität Übersetzungsdienstleistungen in der Wertkette internationaler Unternehmen 

zugeordnet werden können. 

Übersetzungsdienstleister/inn/en stehen der Tatsache gegenüber, dass ihre 

Dienstleistung nicht autark erbracht werden kann, sondern dass sie vollständig von 

den Aktivitäten anderer Branchen der Weltwirtschaft und den politischen Beziehun-

gen zwischen Ländern abhängt (vgl. Rudavin 2009b:69). Unternehmen benötigen 

Übersetzungsdienstleistungen folglich nicht zum reinen Selbstzweck, sondern als 

Mittel zum Zweck (Fleury 2009:61). In diesem Sinne argumentiert auch Tomarenko 

(2012:39), der feststellt, dass Übersetzungen „in den meisten Fällen ein Mittel zum 

Zweck“ seien. Dies kann auf der Tatsache beruhen, dass Unternehmen ohne Über-

setzungsdienstleistungen von ihren Kund/inn/en nicht verstanden werden oder dass 

es rechtliche Voraussetzungen gibt, die erfüllt werden müssen. EU-Richtlinien, wel-

che die technische Information als Teil eines Produktes definieren und diese somit 

unter die Produkthaftung stellen, ließen den Bedarf an normgerechter Produktbe-

schreibung und Anleitungen wachsen. Außerdem hätten sich das Selbstbewusstsein 

und die Erwartungshaltungen der Endnutzer/innen dahingehend verändert, dass sie 

nicht mehr bereit seien, „dicke Wälzer in Geheimsprache“ (vgl. Risku 2004:28) an-

zunehmen, sondern Benutzeroberflächen und Anleitungen fordern, die leicht und 

schnell verständlich gestaltet sind. Die Qualität dieser produktbegleitenden Doku-

mente hat damit den Stellenwert eines Wettbewerbsfaktors erlangt (vgl. Risku 

2004:28). 

Ob Übersetzungsdienstleistungen als Primär- oder Unterstützungsaktivitäten 

gelten, lässt sich anhand der zuvor genannten Begriffsdefinitionen erkennen. Über-

setzungsdienstleistungen hängen nicht physisch mit der Erstellung des Produktes 

zusammen, sondern unterstützen die Primär- sowie die anderen Unterstützungsakti-

vitäten, indem sie transkulturelle Kommunikation für alle anderen Aktivitäten ermög-

lichen. Es kann abgeleitet werden, dass Übersetzungsdienstleistungen für Überset-

zungsdienstleister/innen die Primäraktivitäten darstellen, während sie bei den Auf-

traggeber/inne/n von Übersetzungsdienstleister/innen hauptsächlich als unterstüt-
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zende Aktivitäten einzustufen sind. Relevant ist in diesem Zusammenhang, dass in 

dieser Masterarbeit der Prozess der Übersetzungsdienstleistungen betrachtet und 

nicht das Produkt, denn Unternehmen nehmen Dienstleistungen als Prozesse in An-

spruch (vgl. Dreyer/Oehler 2002:15). Übersetzungsdienstleistungen sind Teil einer 

Prozesskette innerhalb des Unternehmens und mit anderen Teilen über definierte 

Schnittstellen verbunden (vgl. Fleury 2009:61). 

Dass Unternehmen ihren Wettbewerbsvorteil in Bezug auf ihre einzelnen 

Wertaktivitäten steigern wollen, indem sie Kosten- oder Differenzierungsvorteile 

schaffen (vgl. Kapitel 1.4), ist auch für die Aktivität der Übersetzungsdienstleistungen 

anwendbar. Zu berücksichtigen ist hierbei nicht nur die Eigenschaft der Überset-

zungsdienstleistungen als Wertaktivität, sondern auch der Aspekt der Verknüpfun-

gen zwischen den unterschiedlichen Wertaktivitäten, über die ebenso Wettbewerbs-

vorteile gewonnen werden können. Für viele Unternehmen besonders im Technolo-

giebereich stellen Informationen einen Rohstoff dar, der wie andere Ressourcen or-

ganisiert werden muss (vgl. Risku 2008:29f.) Dieses Wissen ist hauptsächlich impli-

zit in den Köpfen der Belegschaft vorhanden, aber auch in schriftlicher Form. Für 

das Festhalten von Wissen in schriftlicher Form spielt die Textgestaltung eine we-

sentliche Rolle, denn dabei wird Wissen und Information verarbeitet. Laut Risku 

(2008:30) bedeutet Textgestaltung „Recherchieren, Archivieren, Indizieren, Weiter-

leiten, Versionen verwalten, Aktualisieren und Informationen weitergeben“. Durch 

das Organisieren von Wissen trägt der/die Übersetzungsdienstleister/in dazu bei, 

dass die Verknüpfungen zwischen den Wertaktivitäten und damit der Gewinn von 

Wettbewerbsvorteilen ermöglicht werden können. 

Wie in Abschnitt 1.4 bereits erläutert wurde, können Wettbewerbsvorteile 

hauptsächlich durch Kostenführerschaft und Differenzierung erzielt werden. Für das 

Erreichen einer Kostenführerschaft müssen Übersetzungsdienstleistungen, die als 

Unterstützungsaktivitäten oder Verknüpfungen in einem Unternehmen benötigt wer-

den, kostengünstiger erbracht werden als bei einem Mitbewerber (Porter 1985:97). 

Bei der Kostenanalyse sollen laut Porter (1985:64f.) nicht die Gesamtkosten eines 

Unternehmens untersucht werden, sondern jene Kosten, die den einzelnen Aktivitä-

ten zugeordnet werden können. Das Erreichen eines Wettbewerbsvorteils durch Dif-

ferenzierung kann mit jeder Primär- oder Unterstützungsaktivität erreicht werden 

(Porter 1985:121). Die Einzigartigkeit eines Unternehmens wird durch strategische 

Entscheidungen beeinflusst. Unternehmen entscheiden sich, welche Aktivitäten sie 

ausführen möchten und wie sie dies tun (Porter 1985:124). Diese Entscheidungen 

können folgende Aspekte betreffen: 

 

- die angebotenen Produkteigenschaften und Leistung 

- die angebotenen Zusatzleistungen 
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- die Intensität einer Aktivität 

- den Umfang einer Aktivität 

- die angewandte Technologie für die Umsetzung einer Aktivität 

- die Qualität der zugekauften Leistungen für das Ausführen einer Aktivität 

- die Prozesse, denen das Personal beim Ausführen einer Aktivität unterliegt 

- das Niveau der Fähigkeiten und Erfahrung des Personals 

- die für die Kontrolle einer Aktivität benötigten Informationen (vgl. Porter 

1985:124f.) 

 

Wie bereits erläuter wurde, können Wettbewerbsvorteile durch Differenzierung je-

doch auch über die Verknüpfungen zwischen den Aktivitäten erreicht werden. Diese 

Verknüpfungen bestehen in der Wertkette selbst. Es handelt sich dabei um Verknüp-

fungen zu den Lieferanten oder mit dem Vertrieb. Faktoren für Wettbewerbsvorteile 

durch Differenzierung sind die Zeitplanung, der Standort, Beziehungen, Lernfähig-

keit, die Fähigkeit neue Aktivitäten zu integrieren, die Bandbreite an Leistungen so-

wie institutionelle Faktoren. All diese Faktoren können für jede Aktivität in einem Un-

ternehmen und auch für dieselben Aktivitäten innerhalb einer Branche unterschied-

lich sein (vgl. Porter 1985:127f.) Besonders relevant ist im Rahmen dieser Masterar-

beit der Aspekt der Qualität der zugekauften Leistungen für das Ausführen einer Ak-

tivität. Im nächsten Kapitel wird daher darauf eingegangen, was Qualitätsmanage-

ment in Bezug auf Übersetzungsdienstleistungen bedeutet und mit welchen Kriterien 

die Qualität von Übersetzungsdienstleistungen gemessen werden kann.  

Zusammenfassend kann festgehalten werden, dass mit Übersetzungsdienst-

leistungen wie mit jeder anderen Aktivität in einem Unternehmen ein Wettbewerbs-

vorteil erzielt werden kann. Unabhängig davon, ob Übersetzungsdienstleistungen 

intern oder extern erbracht werden, müssen die oben gelisteten Aspekte von Porter 

(1985:124f.) dabei in Bezug auf Übersetzungsdienstleistungen im Unternehmen ana-

lysiert werden. 
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2 Outsourcing von Übersetzungsdienstleistungen 

In diesem Kapitel wird zunächst der Begriff des Outsourcings erläutert und inhaltlich 

abgegrenzt. Anschließend wird auf die Chancen und Risiken des Outsourcings im 

Allgemeinen und anschließend in Bezug auf Übersetzungsdienstleistungen einge-

gangen. 

Der Begriff Outsourcing wurde in den 1980er Jahren in der Managementpra-

xis kreiert und bildet sich aus den Wörtern outside, resource und using. Outsourcing 

bedeutet nach Hermes und Schwarz (2005:15) „die Nutzung externer Ressourcen“. 

Es handelt sich dabei um den externen Bezug von Leistungen, die zuvor innerhalb 

des Unternehmens erstellt wurden und die ab einem gewissen Zeitpunkt von ei-

nem/einer externen Ersteller/in bezogen werden (vgl. Köhler 2010:105). In der Praxis 

wird jedoch auch der Bezug externer Leistungen, die zuvor nicht vom Unternehmen 

selbst erbracht wurden, als Outsourcing bezeichnet (vgl. Hermes/Schwarz 2005:15). 

Köhler (2010:106) schlägt deshalb den Begriff Fremdbezug als korrekten Begriff vor, 

weil dieser nicht voraussetzt, dass die Leistungserstellung zuvor im Unternehmen 

erfolgt ist. Im Rahmen dieser Masterarbeit werden die Begriffe Outsourcing und 

Fremdbezug von Übersetzungsdienstleistungen synonym verwendet, da das Bedeu-

tungselement der vorherigen Selbsterbringung einer Leistung im Unternehmen für 

die Bestimmung des Begriffs Outsourcing im praktischen Gebrauch vernachlässigt 

wird. Vielmehr steht der Aspekt der Erbringung der Übersetzungsdienstleistung 

durch externe Dienstleister/innen im Vordergrund. 

Seinen Höhepunkt erlebte das klassische Outsourcing in den 1990er Jahren, 

als Industrieunternehmen begannen, gesamte Wertschöpfungsstufen an Dritte aus-

zulagern. Dies betraf nicht nur Fertigungs- und Produktionselemente, sondern auch 

kaufmännisch-administrative Aufgaben (vgl. Schewe/Kett 2007:2f.). Gross et al. 

(2006:14) spricht von vier Entwicklungen, die in den vergangen Jahren zum Out-

sourcing von Unternehmensleistungen geführt haben. Die erste Entwicklung ist der 

stetig wachsende Dienstleistungssektor, der sich durch immer neue Angebote und 

Spezialisierungen verändert. Diese Entwicklung trägt zur Externalisierung von im 

Unternehmen erstellten Dienstleistungen sowie zur Anreicherung von Produkten 

durch Dienstleistungen bei. Die zweite Entwicklung bezieht sich auf die Informations- 

und Kommunikationstechnologie. Diese erlauben es, dass nichtmaterielle Dienstleis-

tungen rasch außer Haus bzw. innerhalb des Unternehmens erstellt und in Prozesse 

integriert werden können. Das dritte Phänomen hängt mit der Standardisierung und 

der Arbeitsteilung zusammen, die die industrielle Fertigung von Dienstleistungen 

ermöglicht. Als vierte Veränderung ist zu nennen, dass die Erbringung von Dienst-

leistungen inzwischen nicht mehr an geografische Grenzen geknüpft ist. Die Erbrin-
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gung der Leistung ist abhängig von der Infrastruktur und der Qualifikation der Mitar-

beiter/innen. Dies bringt eine Internationalisierung des Arbeitsmarktes mit sich. 

Da sich Unternehmen in den letzten Jahren immer stärker auf die Kernkompe-

tenzen im Produktionsprozess konzentrieren, werden vor- oder nachgelagerte 

Schritte an Drittunternehmen vergeben. Indem unterstützende Aktivitäten an Dritte 

ausgelagert werden, kann sich das Unternehmen auf seine Kernaktivitäten fokussie-

ren. Dieses Prinzip wird nicht nur für Produktionsprozesse, sondern auch für Dienst-

leistungen angewendet und ermöglicht eine Optimierung der Leistungstiefe (vgl. 

Hermes/Schwarz 2005:17f.). Unter Kernkompetenzen werden jene Fähigkeiten ver-

standen, die dem Unternehmen einen wesentlichen Wettbewerbsvorteil gegenüber 

ihrem Mitbewerb ermöglichen (vgl. Hermes/Schwarz 2005:21). Ein weiteres Merkmal 

von Kernkompetenzen ist, dass sie vom Mitbewerb nicht rasch durch ähnliche er-

setzt oder nachgeahmt werden können; Kernkompetenzen lösen die größte Kun-

denzufriedenheit aus und weisen Begeisterungseigenschaften auf (vgl. Gross et al. 

2006:108). Das auslagernde Unternehmen nutzt somit die Kernkompetenz sei-

nes/seiner Outsourcing-Partner/in, die es sonst zu höheren Kosten selbst erbringen 

müsste (vgl. Schewe/Kett 2007:12). 

In weiterer Folge entwickelte sich das Prinzip des Business Process Outsour-

cing (BPO), das als „Synthese von Prozessoptimierung und Outsourcing“ (Sche-

we/Kett 2007:3) verstanden wird. Dabei gilt es, nicht nur Überlegungen anzustellen, 

welche Geschäftsprozesse grundsätzlich an externe Ersteller übertragbar sind, son-

dern diese Prozesse zusätzlich zu verbessern und zu standardisieren. Der Unter-

schied zum Outsourcing ist das Ziel der Prozessoptimierung. 

In weiterer Folge wird auf die Chancen und Risiken, denen sich Unternehmen 

beim Auslagern von Übersetzungsdienstleistungen stellen, eingegangen. Überset-

zungsdienstleister/inne/n sollen daraus Schlüsse ziehen können, mit welchen Argu-

menten sie auf Bedenken von Auftraggeber/inne/n reagieren können. 

2.1 Chancen 

In diesem Abschnitt werden die Nutzen von Outsourcing im Allgemeinen vorgestellt. 

Diese werden im Zuge dessen in Hinblick auf das Outsourcing von Übersetzungs-

dienstleistungen untersucht. 

Im Mittelpunkt von Outsourcing-Überlegungen im Allgemeinen steht in den 

meisten Fällen die Einsparung von Kosten. Ein weiterer Grund ist die Konzentration 

auf das eigene Kerngeschäft und damit die Nutzung des Know-hows externer 

Dienstleister für die Erstellung unterstützender Aktivitäten mit dem Ziel, das Risiko in 

Bezug auf Zeit, Qualität und Kosten auf den Outsourcing-Partner zu übertragen. Als 

dritter Aspekt ist die Optimierung der Leistung zu nennen. Der Outsourcing-Partner 
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verfügt über ein spezialisiertes Fachwissen, das es ihm ermöglicht, die an ihn ausge-

lagerten Prozesse effizient zu erbringen. Das auslagernde Unternehmen strebt die 

Nutzung der Qualifikationen des Outsourcing-Partners und damit den Zugang zu 

fachlich hochspezialisierten Arbeitskräften an (vgl. Hermes/Schwarz 2005:19ff; 

Gross et al. 2006:71). 

Die Ziele einer Outsourcing-Entscheidung können sich im Laufe der Zeit ver-

ändern. Vivek et al. (2009:28) stellen fest, dass zu Beginn von Outsourcing-

Beziehungen oft das Ziel der Kosteneinsparung bzw. der Reduzierung der Transak-

tionskosten im Vordergrund steht. Im Laufe der Zeit wechselt der Fokus auf Res-

sourcen (das Entwickeln von Kompetenzen) und schließlich steht die Pflege der Be-

ziehung (Fokus auf anhaltenden Wissenszuwachs und Vertrauensstärkung zwischen 

den Outsourcing-Partner/inne/n) im Vordergrund. 

Ein wichtiges Motiv für das Outsourcen von Übersetzungsdienstleistungen ist 

die Beschleunigung der Geschäftsprozesse, die zu einem kürzeren Time-To-Market 

führt (vgl. Fleury 2009:61). Der Begriff Time-To-Market meint jene Zeit, die zwischen 

dem Erkennen eines Bedarfs und dem Bereitstellen eines Produktes liegt (Graham 

2011:2623). In einem Zeitalter, in dem Texte, Dokumente und Informationen im All-

gemeinen in kürzester Zeit mithilfe elektronischer Mittel übertragen werden können, 

ist eine möglichst kurze Reaktionszeit von größter Wichtigkeit. 

Schewe und Kett (vgl. 2007:25) geben eine schematische Darstellung der Er-

folgsfaktoren des Outsourcings von Geschäftsprozessen. Sie stellen die Erfolgsdi-

mensionen Effektivität, Effizienz und Flexibilität des Business Process Outsourcings 

wie folgt dar: 

 

 
 

Die Grundlage für den Erfolg des Outsourcings eines Geschäftsprozesses bilden die 

Elemente Effektivität und Effizienz. Unter Effektivität wird die adäquate Leistungser-

stellung des Outsourcing-Partners verstanden. Dabei geht es vorrangig um die Qua-

Innovation 

Skalierbarkeit 

Flexibilität 

Effizienz 

Kosten 

Zeit 

Effektivität 

Qualität 

Sicherheit 

Abbildung 3 Erfolgsdimensionen des Business Process Outsourcings (Schewe/Kett 2007:25) 
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lität der Leistung, die anhand der zuvor spezifizierten Anforderungen gemessen wird. 

Für diese Dimension ist des Weiteren relevant, ob sich das Unternehmen darauf ver-

lassen kann, dass die ausgelagerte Leistung tatsächlich erbracht wird. Dies wird un-

ter dem Aspekt Sicherheit zusammengefasst. Die Effizienz von Outsourcing ergibt 

sich daraus, dass in Bezug auf Kosten und Zeit Vorteile für das auslagernde Unter-

nehmen generiert werden können. Auf den beiden Dimensionen Effektivität und Effi-

zienz beruht die dritte Dimension, die Flexibilität. In diesem Zusammenhang ist es 

das Ziel, die Leistung flexibler zu skalieren. Dies bedeutet, dass Leistungsstufen 

vereinbart werden können. Unter diesen Aspekt fällt außerdem die Innovation von 

Geschäftsprozessen, die vor der Auslagerung aufgrund mangelnder Aufmerksamkeit 

und Ressourcen nicht stattfinden kann, da der ausgelagerte Prozess üblicherweise 

nicht zu den Kernkompetenzen des auslagernden Unternehmens zählt (vgl. Sche-

we/Kett 2007:24ff.). 

Beim Einkauf von Übersetzungsdienstleistungen spielen laut einer 2012 von 

Daniela Straub durchgeführten tekom-Studie (2012; zit. in Schmitz/Straub 2013:50) 

die Elemente Qualität und Kosten eine wichtige Rolle. In dieser Studie gaben 20 % 

der Befragten an, dass ihr Ziel die Kostenminimierung sei. 80 % der Befragten nann-

ten das Erhöhen der Qualität der ausgelagerten Übersetzungsdienstleistungen als 

ihr Ziel.  

Unter Berücksichtigung der genannten Studie der tekom und den Ansätzen 

von Hermes und Schwarz (2005:19ff.) sowie Schewe und Kett (2007:24ff.) wird im 

Folgenden näher auf die Erfolgsfaktoren beim Einsatz externer Leistungsersteller 

von Übersetzungsdienstleistungen eingegangen. Angelehnt an das Modell der Er-

folgsdimensionen von Schewe und Kett (2007:25) werden die drei Elemente Effizi-

enz, Effektivität und Flexibilität in Bezug auf Übersetzungsdienstleistungen analy-

siert. 

Bei der Betrachtung dieser Elemente wird das Hauptaugenmerk auf die drei 

Aspekte Qualität und Skalierbarkeit von Übersetzungsdienstleistungen gelegt. Dies 

erfolgt aus dem Grunde, da in weiterer Folge in dieser Masterarbeit das Instrument 

Service Level Agreement analysiert wird, in welchem insbesondere diese beiden 

Aspekte vor der Erstellung von Übersetzungsdienstleistungen festgelegt werden 

können. 

2.1.1 Qualitätssteigerung 

Um die Begriffe Effektivität und Effizienz voneinander unterscheiden zu können, die-

nen die beiden folgenden Aussagen als Stütze. Dem Begriff der Effektivität liegt der 

Grundsatz „die richtigen Dinge tun“ (Thom/Wenger 2010:53) zugrunde. Unter Effek-

tivität wird grundsätzlich verstanden, ob Maßnahmen für die Erreichung eines Zieles 
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geeignet sind. Die Bedeutung des Begriffs der Effizienz lässt sich über die Aussage 

„die Dinge richtig tun“ beschreiben (Thom/Wenger 2010:53). Es handelt sich dabei 

um das Erreichen eines Wirksamkeitsniveaus einer Leistung. 

Das Thema der Qualität von Übersetzungsdienstleistungen wird im Speziellen 

im folgenden Kapitel 3 behandelt. An dieser Stelle wird festgehalten, dass laut der 

tekom-Studie 80 % der befragten Kund/inn/en angeben, dass sie beim Vergeben 

von Übersetzungsaufträgen eine Steigerung der Qualität anstreben. 20 % der Be-

fragten geben an, dass ihr Hauptziel das Senken der Kosten sei. Daraus kann abge-

leitet werden, dass die Qualität beim Outsourcing von Übersetzungsdienstleistungen 

eine größere Rolle spielt als der Preis. Dieses Ergebnis ist für die weitere Betrach-

tung des Faktors Qualität in dieser Masterarbeit wesentlich, da daraus hervorgeht, 

dass Qualität auch aus der Sicht der Auftraggeber/innen von Übersetzungsdienst-

leistungen eine erhebliche Rolle spielt. 

Qualität beginnt bereits bei der Auswahl der Übersetzungsdienstleister/innen. 

Dazu bietet der tekom-Leitfaden zum Einkauf von Übersetzungsdienstleistungen 

eine Checkliste, die für die Auswahl des/der geeigneten Übersetzungsdienstleister/in 

zurate gezogen werden kann. Gemäß dieser Liste sollte das auslagernde Unter-

nehmen u.a. folgende Elemente bei der Wahl beachten: 

 

- „Übersetzerische Kompetenz 

- Sprachliche Kompetenz 

- Fachliche Kompetenz 

- Locale-spezifische Kompetenz 

- Informationsmanagement-Kompetenz 

- Formale Qualifikation 

- Technische Ausstattung 

- Workflow- und Projektmanagement 

- Qualitätsmanagement“ usw. (Schmitz/Straub 2013:50) 

 

Die Qualität von Übersetzungsdienstleistungen erstreckt sich auf die gesamte Er-

bringungsdauer. Kurz (2009:150ff.) nennt in diesem Zusammenhang drei Phasen, in 

denen einzelne Qualitätsschritte stattfinden. Diese sind das Pre-Translation Mana-

gement, das Translation Management und das Post-Translation Management. Im 

Pre-Translation-Management werden beispielsweise Lieferfristen mit dem Auftrag-

geber verhandelt, eine feste Zuordnung der beteiligten Personen getroffen und die 

Qualitätsanforderungen getroffen. In der Phase des Translation Managements wird 

überprüft, ob das Material vollständig bei dem/der Übersetzer/in angekommen ist 

und darauf geachtet, dass Informationen bezüglich des Textes oder der Lieferfristen 

rechtzeitig weitergegeben werden. Die dritte Phase, das Post-Translation Manage-
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ment umfasst Aufgaben wie das Einholen von Feedback und der Aufbau eines stabi-

len, projektspezifischen Teams, um Wissensverlust vorzubeugen. 

In Kurz‘ (2009:150ff.) Einteilung der Prozessphasen lässt sich erkennen, dass 

Qualitätssteigerungen, die beim Auslagern von Übersetzungsdienstleistungen ge-

wünscht werden, den gesamten Prozess betreffen und die Qualität nicht durch eine 

Kontrolle am Ende des Prozesses überprüft werden kann. 

Wie Qualität von Übersetzungsdienstleistungen definiert werden kann, wird in 

Kapitel 3 Qualitätsmanagement für Übersetzungsdienstleistungen ausführlich analy-

siert. 

2.1.2 Verlagerung von Risiken auf Dritte 

Unter den Punkt der Effektivität fallen laut Schewe und Kett (2007:25) Sicherheits-

aspekte. Sie weisen des Weiteren darauf hin, dass die Risiken, die besonders mit 

der Einführung von neuartigen Technologien einhergehen, von dem/der Outsour-

cing-Partner/in übernommen werden können. Dieses Risiko werde aller Wahrschein-

lichkeit nach im Preis Niederschlag finden. 

Hermes und Schwarz (2005:21) sehen im Outsourcing den Vorteil, dass Un-

ternehmen die Verantwortung für gewisse Bereiche an Dritte durch eine entspre-

chende Vertragsgestaltung weitergeben können. Damit wird erreicht, dass der Out-

sourcing-Partner die Leistung nicht nur erstellt, sondern auch die Haftung trägt, sollte 

es zu Terminverzögerungen, Qualitätsproblemen oder Kostensteigerungen kommen. 

2.1.3 Kostentransparenz 

Wie zu Beginn des vorhergehenden Abschnittes beschrieben, bezieht sich der Be-

griff der Effizienz auf den Grundsatz, dass „die Dinge richtig getan werden“. Mit dem 

Begriff der Effizienz wird die Leistungswirksamkeit einer Lösung in Relation zu einem 

Ziel beschrieben. Effizient ist, wenn das Beste bzw. das Wirksamste in Bezug zu den 

angestrebten Zielen geholt wird. Dies kann an drei Aspekten gemessen werden. Ers-

tens an der Erreichung des Zieles mit minimalem Mitteleinsatz (Ziel-Output-

Verhältnis), zweitens an der Erreichung des maximalen Zieles mit einem gegebenen 

Mitteleinsatz (Input-Output-Verhältnis) und drittens an der Erreichung des bestmögli-

chen Verhältnisses zwischen Ergebnis und Mitteleinsatz (Ziel-Input-Verhältnis) (vgl. 

Thom/Wegner 2010:53ff.) 

Der Aspekt der Kostensenkung als Argument bei Outsourcing-Überlegungen 

steht im Allgemeinen für die auslagernden Unternehmen an oberster Stelle (vgl. 

Hermes/Schwarz 2005:19ff; Köhler 2010:7; Gross et al. 2006:71). Dies trifft ebenso 

auf Übersetzungsdienstleistungen zu, da sich Unternehmen und Organisationen mit 

internen Übersetzungsabteilungen mit wirtschaftlichen Problemen konfrontiert sehen 
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(vgl. Graham 2011:2622). Jedoch wird an dieser Stelle erneut auf das Ergebnis der 

tekom-Studie (2012; zit. in Schmitz/Straub 2013:48ff.) verwiesen, in der die Quali-

tätssteigerung klar der Kostensenkung überlegen ist. Da die Kostensenkung bzw. 

Kostentransparenz jedoch neben der Qualitätssteigerung als ein Hauptargument 

beim Outsourcing von Übersetzungsdienstleistungen gilt, wird dieser Aspekt im 

Rahmen dieser Masterarbeit eingehend betrachtet. 

Schewe und Kett (2007:25) messen die Effizienz als eine der Erfolgsdimensi-

onen für das Outsourcing von Unternehmensprozessen in Bezug auf Kosten und 

Zeit. Das Ziel ist, durch das Outsourcing bestimmter Prozesse im Unternehmen Kos-

ten und Zeit zu minimieren und dadurch einen Wettbewerbsvorteil zu schaffen. Die 

beiden Aspekte Kosten und Zeit können mit den oben genannten Relationen (Ziel-

Output-, Input-Output- und Ziel-Input-Verhältnis) bemessen werden. 

Als Entscheidungsinstrument bezüglich der Kosten dienen bei Outsourcing--

Überlegungen die klassische Kostenvergleichsrechnung sowie der Transaktionskos-

tenvergleich (vgl. Kaiser et al. 2007:54). Bei der klassischen Kostenvergleichsrech-

nung werden die internen Produktionskosten mit den externen verglichen. Bei die-

sem Vergleich kann es sich als schwierig erweisen, dass die Gemeinkosten oftmals 

nicht dezidiert auszuweisen sind und bei der Vergabe von Dienstleistungen weiterhin 

Kosten für die Kontrolle und das Management als Schnittstelle anfallen. 

Aus Sicht der Kostenrechnung spielt vor allem die Variabilisierung der fixen 

Kosten eine wesentliche Rolle. Dies bedeutet, dass durch das Outsourcen Kosten 

für bestimmte Leistungen, die zuerst im Unternehmen Anlagevermögen und damit 

fixe Kosten wie Personal- und Betriebsmittelkosten bedingten, zu variablen Kosten 

umgewandelt werden. Diese variablen Kosten fallen nur bei Inanspruchnahme der 

Leistung an (vgl. Hermes/Schwarz 2005:20; Köhler 2010:88). Wird beispielsweise 

eine Übersetzungsdienstleistung intern angefertigt, fallen im Unternehmen fixe mo-

natliche Kosten für das Gehalt des/der Übersetzers/Übersetzerin, deren Büroaus-

stattung, EDV-Ausstattung, Büro, Büromaterial etc. an. Wenn diese Leistungen ex-

tern vergeben werden, wandeln sich die fixen Kosten in variable Kosten um. Diese 

Kosten entstehen nur dann, wenn eine Übersetzungsdienstleistung von einem/einer 

externen Übersetzungsdienstleister/in tatsächlich in Anspruch genommen wird. 

Ein weiterer Vorteil in Bezug auf die Kosten ist laut Hermes und Schwarz 

(2005:19ff.) die Nutzung von Skaleneffekten. Damit ist gemeint, dass Outsourcing-

Partner/innen eine gewisse Senkung der Stückkosten pro Einheit erzielen können, 

da sie ihre Ressourcen effizienter nutzen und laufend an Erfahrung in ihrem Fach-

gebiet gewinnen können. Umgelegt auf Übersetzungsdienstleister/innen bedeutet 

dies, dass diese beispielsweise ihre technische Ausstattung wie Translation Memory 

Systeme (TMS) für mehrere Kund/inn/en einsetzen können und damit ihre Investiti-
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onskosten auf die Kund/inn/en aufteilen können, wohingegen ein Unternehmen, das 

sich ein TMS anschafft, die Investitionskosten dafür alleine trägt. 

Durch die Auslagerung von Leistungen kann außerdem eine größere Kosten-

transparenz erreicht werden. Wenn Leistungen innerhalb eines Unternehmens erb-

racht werden, gestaltet sich die tatsächliche Kostenzuordnung oft als schwierig, weil 

diese innerhalb eines Unternehmens bei mehreren Prozessen genutzt werden (vgl. 

Hermes/Schwarz 2005:20). Durch den Bezug der Leistung von externen Dienstleis-

ter/innen, die die Kosten vertragsgemäß regelmäßig in Rechnung stellen, können die 

Kostenbelastungen leichter zugeordnet und geplant werden. 

Kosten können grundsätzlich in mehrere Kategorien eingeteilt werden: die 

Materialkosten, die Personalkosten, die Kapitalkosten, die Fremdleistungskosten 

und die Steuerkosten (vgl. Knauer 2012:43). Die Materialkosten werden als „der 

Verbrauch an Material innerhalb einer Abrechnungsperiode“ (Knauer 2012:44) defi-

niert. Im Rahmen von Übersetzungsdienstleistungen machen die Materialkosten ei-

nen eher geringen Anteil aus, da man für Übersetzungsdienstleistungen, wenn man 

diese wie in dieser Masterarbeit unter dem Aspekt der Dienstleistung und unter je-

nem des Produkts Übersetzungsdienstleistung versteht, keine verbrauchbaren Güter 

benötigt. Der Gesichtspunkt Materialkosten hat in Hinblick auf Übersetzungsdienst-

leistungen mit den technischen Entwicklungen in diesem Gebiet (Translation Memo-

ry Systems, elektronische Textverarbeitung, E-Mail etc.) aus Sicht der Verfasserin 

dieser Masterarbeit an Bedeutung verloren, da verbrauchbares Fertigungsmaterial, 

Hilfs- und Betriebsstoffe nicht mehr in bedeutendem Ausmaß benötigt werden.  

Für die Erstellung der Übersetzungsdienstleistung sind aber technische Res-

sourcen in Form von Anlagevermögen notwendig. Als technische Ressourcen für 

Übersetzungsdienstleister nennt die EN 15038 drei Arten: 

 

a) „die für die ordnungsgemäße Ausführung von Übersetzungsprojekten erforderlichen 

technischen Einrichtungen einschließlich des sicheren und vertraulichen Handlings, 

der Speicherung, Bereitstellung, Archivierung und Entsorgung von Dokumenten und 

Dateien, 

b) die erforderlichen Kommunikationseinrichtungen sowie Hard- und Software; 

c) den Zugang zu den erforderlichen Informationsquellen und –medien.“ 

(EN 15038 2006:8) 

 

Wenn Übersetzungsdienstleistungen intern erstellt werden, fällt die Verwendung die-

ser drei Arten an technischen Ressourcen als Kapitalkosten und in weiterer Folge 

als kalkulatorische Abschreibung an (vgl. Knauer 2012:69). Als Grund für die Wert-

minderung sind im Falle der Hilfsmittel für Übersetzungsdienstleistungen hauptsäch-

lich technische Ursachen wie Veralterung und Verschleiß zu nennen, aber auch wirt-
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schaftliche Ursachen wie Preisverfall, der sich aufgrund der schnell voranschreiten-

den technischen Entwicklungen im Rahmen der Übersetzungsdienstleistungen zeigt. 

Abhängig von der Art der Übersetzungsdienstleistung und dem Umfang der Auslage-

rung können diese Kosten durch Outsourcing teilweise ausgelagert werden. Um die 

erfolgreiche Abwicklung der Übersetzungsdienstleistung zu gewährleisten, empfiehlt 

es sich aber, dass das auslagernde Unternehmen zumindest über die in der Norm 

unter den Punkten a) und b) genannten technischen Ressourcen verfügt. Das be-

deutet, dass das auslagernde Unternehmen die benötigten technischen Ressourcen 

hat, um Dokumente und Dateien zu bearbeiten, speichern, bereitstellen, archivieren 

und löschen und über die erforderlichen Kommunikationseinrichtungen und die da-

zugehörige Hard- und Software verfügt. Die dritte Kategorie, der Zugang zu den 

notwendigen Informationsquellen und –medien ist für die erfolgreiche partnerschaft-

liche Abwicklung des Übersetzungsprojektes von Vorteil, aber aus Sicht des ausla-

gernden Unternehmens nicht zwingend notwendig. Die „Recherchierkompetenz, In-

formationsgewinnung und -verarbeitung“ (EN 15038 2006:7) für die Ausführung ei-

nes Übersetzungsauftrages zählen laut der Norm für Übersetzungsdienstleistungen 

zu den beruflichen Kompetenzen von Übersetzer/inne/n und gehen damit durch das 

Outsourcing in die Sphäre des der Übersetzungsdienstleisters/-dienstleisterin über. 

Ein besonderes Augenmerk im Zusammenhang mit der Kostenreduzierung 

bei Outsourcing-Überlegungen liegt auf der Kostenart der Personalkosten (vgl. Her-

mes/Schwarz 2005:20). Die Personalkosten sind all jene Kosten, die „durch die Be-

schäftigung von Mitarbeitern und Lehrlingen und durch die Tätigkeit des Unterneh-

mers im Betrieb anfallen.“ (Knauer 2012:56).  

In Österreich setzen sich die Personalkosten aus folgenden Anteilen zusam-

men (Knauer 2012:60): 

 

 Nettoentgelt 

+ Lohnsteuer 

+ Betriebsratsumlage 

+ Dienstnehmeranteil zur gesetzlichen Sozialversicherung 

 Bruttoentgelt 

+ Dienstgeberanteil zur gesetzlichen Sozialversicherung 

+ Dienstgeberanteil zum Familienausgleichsfonds und Zuschlag 

+ Dienstgeberanteil zur Arbeitslosenversicherung 

+ Kommunalabgabe 

+ Sonderzahlungen (Weihnachtsgeld, Urlaubsgeld) 

+ Berufsbildungskosten 

+ Freiwillige Sozialleistungen 

+ Sonstige Zahlungen 

+ Abfertigung oder Beitrag nach dem MVG 

 Personalkosten 
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Diese Aufstellung macht deutlich, dass die tatsächlichen Personalkosten über die 

Bruttolohnkosten hinausgehen. Für ein Unternehmen, das seine Arbeitnehmer/innen 

als Arbeiter/innen oder Angestellte führt, bedeutet dies, dass es monatlich für jede/n 

Arbeiter/in oder Angestellte/n unabhängig von deren tatsächlichen Arbeitseinsatz 

Personalkosten über das Bruttoentgelt hinaus als fixe Kosten decken muss. 

In diesem Zusammenhang sollte zusätzlich berücksichtigt werden, dass es für 

die Kostenrechnung einen wesentlichen Unterschied bedeutet, ob Dienstneh-

mer/innen in einem Arbeiter- oder Angestelltenverhältnis stehen. Lohnkosten als 

Entgelt für Arbeiter/innen setzen sich aus dem direkt oder indirekt verrechenbaren 

Lohn für die betriebliche Arbeitszeit sowie den Lohnnebenkosten für die Normalar-

beitszeit (Lohn für bezahlte Ausfallszeiten, Sonderzahlungen, gesetzliche Sozialleis-

tungen und sonstige Nebenkosten) zusammen. Bei der Kalkulation der Lohnkosten 

wird zwischen den direkt verrechenbaren Kosten (z.B. 90 % der Anwesenheitszeit 

eines/einer Arbeiters/Arbeiterin) und den Gemeinkosten unterschieden; die Lohnne-

benkosten/Stunde werden mittels eines Lohnnebenkostensatzes (Lohnnebenkosten 

* 100/Anwesenheitszeit) ermittelt. Im Gegensatz dazu werden Gehälter meistens als 

Gemeinkosten verrechnet. Damit entfällt die Berechnung der Gehaltsnebenkosten je 

Anwesenheitsstunde (vgl. Knauer 2012:56ff.) 

Für Übersetzungsdienstleister/innen, die als Arbeitnehmer/innen in Betrieben 

tätig sind, ist diese Unterscheidung insofern relevant, als diese meist in einem Ange-

stelltenverhältnis beschäftigt sind, da ihre Tätigkeiten jenen von Angestellten ent-

sprechen. Es handelt sich dabei überwiegend um geistige Aufgaben wie kaufmänni-

sche, höhere technische, büromäßige oder überwiegend leitende Tätigkeiten (vgl. 

Gabler Wirtschaftslexikon 2013c). Die Personalkosten für Übersetzungsdienstleis-

ter/innen werden, wenn diese sich in einem Angestelltenverhältnis befinden, als 

Gemeinkosten mit einem Gemeinkostensatz ermittelt. Somit werden keine Einzel-

stunden berechnet und die Kosten können nicht genau einem Produkt bzw. einer 

Übersetzungsdienstleistung zugeordnet werden (vgl. Knauer 2013:67). 

Für Unternehmen, die Übersetzungsdienstleistungen von Dritten beziehen, ist 

es einfacher, die Kosten pro Einheit und damit die Kosten pro Übersetzungsauftrag 

zu ermitteln, weil die externen Übersetzungsdienstleister/innen für jeden Überset-

zungsauftrag eine gewisse Geldmenge in Rechnung stellen. Dadurch kann abgelei-

tet werden, wie viel eine Übersetzungsdienstleistung für eine bestimmte Wort- bzw. 

Zeilenmenge kostet, da Übersetzungsdienstleistungen üblicherweise nach Wörtern 

bzw. Normzeilen verrechnet werden (vgl. Schmidt 2008:24). Auf dieser Grundlage 

können Entscheidungen transparenter getroffen werden. Jedoch sollte berücksichtigt 

werden, dass im Vorfeld nicht ermittelt werden kann, ob die Erbringung der Dienst-

leistung durch den Externen erfolgreich funktionieren wird. Daher können interne 
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Kosten für Personal weiterhin bestehen bleiben, auch wenn die Dienstleistung aus-

gelagert wird (vgl. Kaiser et al. 2010:55). 

Die zweite Möglichkeit, Kosten vor der Outsourcing-Entscheidung zu evaluie-

ren, ist der Transaktionskostenvergleich. Durch das Outsourcen von Übersetzungs-

dienstleistungen werden nicht nur Kosten gespart, sondern es können neue Kosten 

entstehen. Diese Kosten werden unter dem Begriff der Transaktionskosten zusam-

mengefasst (Hermes/Schwarz 2005:17). Hierbei wird davon ausgegangen, dass bei 

der Vergabe an Dritte Kosten entstehen. Üblicherweise handelt es sich dabei um 

Verwaltungs- und Dienstleistungskosten. Transaktionskosten fallen in den verschie-

denen Schritten eines Vergabeprozesses an: in der „Anbahnung, Vereinbarung, Ab-

wicklung, Kontrolle und Anpassung von Transaktionen“ (Kaiser et al. 2010:56). 

Transaktionskosten können laut Hermes und Schwarz (2005:17) in vier Kategorien 

unterteilt werden: 

 

a) Anbahnungskosten: fallen bei der Suche nach einem Outsourcing-Partner und 

beim Sammeln von Informationen über dessen Produkt-

qualität, Preis etc. an; 

b) Vereinbarungskosten: entstehen bei der Verhandlung und gegebenenfalls bei 

der Einigung mit dem Outsourcing-Partner; 

c) Kontrollkosten: fallen während der Geschäftsbeziehung für die Überprü-

fung der Einhaltung vereinbarten Leistungskriterien an; 

d) Anpassungskosten: entstehen bei Veränderung der vereinbarten Kriterien. 

 

Bevor die Entscheidung für das Outsourcen von Übersetzungsdienstleistungen ge-

troffen wird, sollten die Entscheidungsträger/innen im Unternehmen die bestehenden 

Kosten, die diese Aktivität im Unternehmen verursachen, mit jenen Kosten, die durch 

das Outsourcen entstehen werden, vergleichen (vgl. Greaver 1999:129ff). Dabei 

sollte ein Vergleich der Eigen- und Fremderstellungskosten der auszulagernden 

Leistung aufgestellt werden (vgl. Hermes/Schwarz 2005:24). Greaver (1999:130) 

weist in diesem Zusammenhang auf einen wesentlichen Aspekt hin: Outsourcing 

verursacht neue Kosten wie beispielsweise Kosten für die Qualitätskontrolle. Um die 

bestehenden Kosten zu analysieren, genügt es nicht, sich auf budgetäre Elemente 

wie Löhne und Gehälter, Kommunikation, Technologie, Training etc. zu stützen. 

Vielmehr sollen Art und Kosten der tatsächlichen Aktivitäten einer Leistung unter-

sucht und zu diesem Zweck Mitarbeiter/innen, die direkt mit diesen Leistungen im 

Unternehmen beschäftigt sind, über Aspekte wie die Leistungsersteller/innen, die 

Räumlichkeiten, die Ausstattung, Software und bereits bestehende Verträge mit Ex-

ternen befragt werden. Die grundlegende Frage lautet dabei: Welche Aktivitäten füh-

ren dazu, dass aus Inputs ein Output entsteht? (vgl. Greaver 1999:132) 
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In Bezug auf Transaktionskosten beim Auslagern von Übersetzungsdienstleis-

tungen hat eine Studie der Europäischen Patentorganisation (vgl. Hards 2009:109) 

gezeigt, dass durch das Outsourcen von Übersetzungsdienstleistungen die Hälfte 

der Kosten eingespart werden könnte. Jedoch wurde die Aussagekräftigkeit dieser 

Studie angezweifelt, da jene Kosten, die durch das Outsourcing entstehen wie beim 

Verhandeln von Verträgen und Tarifen, beim Formatieren von Dokumenten nach der 

Bearbeitung durch Externe, dem Beantworten der Fragen der externen Überset-

zungsdienstleister/innen, der Revision usw., nicht berücksichtigt wurden. Wie am 

zuvor genannten Beispiel des Europäischen Patentamtes erkenntlich wird, werden 

diese Kosten in der Kostenermittlung oft vergessen. 

Außerdem sollte sich das Unternehmen die Frage stellen, ob die geplanten 

Einsparungen durch den Fremdbezug tatsächlich sinken oder ob eine Prozessopti-

mierung innerhalb des Unternehmens sinnvoller wäre (vgl. Hermes/Schwarz 

2005:25). 

Greaver (1999:133) schlägt für die Analyse der bestehenden Kosten die 

ABC-Methode, die Activity-Based-Costing-Methode, vor. Im Zuge dieser Analyseme-

thode werden die Kosten den jeweiligen Aktivitäten zugeordnet. Für Übersetzungs-

dienstleistungen könnte eine Auflistung, die sich an den Aktivitäten in Verbindung mit 

Übersetzungsdienstleistungen, wie sie in der europäischen Norm für Übersetzungs-

dienstleistungen (vgl. EN 15038 2006:5ff.) angeführt werden, herangezogen werden: 

 

- Management von Übersetzungsprojekten 

- Vorbereitung administrativer Aspekte 

- Vorbereitung technischer Aspekte 

- Vorbereitung sprachlicher Aspekte 

- Ausgangstextanalyse 

- Terminologiearbeit 

- Übersetzung 

- Nachprüfung durch die Übersetzerin 

- Korrekturlesen 

- Fachliche Prüfung 

- Fahnenkorrektur 

- Freigabe 

- Weiterbildung 

 

Wenn diese Aktivitäten mit Kosten verknüpft werden, können Entscheidungsträ-

ger/innen einfacher feststellen, welche Aktivitäten innerhalb einer Leistung höhere 

Kosten verursachen als andere. Darüber hinaus müssen jene Kosten in die Kalkula-

tion einbezogen werden, die für die Inputs oder Outputs extern anfallen (vgl. Greaver 

1999:136). 
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Für die Entscheidungsträger/innen ist es wichtig, Szenarien für die zukünfti-

gen Kosten und Anlageinvestitionen zu planen. Dafür kann sich das Entscheidungs-

team an den finanziellen und strategischen Prognosen orientieren. Dies erfolgt in 

drei Schritten: Zunächst werden die Annahmen und geplanten zukünftigen Szenari-

en festgehalten; anschließend werden die Kostenfaktoren für jede Aktivität festge-

legt; schließlich wird mithilfe der Annahmen, Szenarien und Kostenfaktoren ein Vo-

rausblick geschaffen (vgl. Greaver 1999:136). Kostenfaktoren sind jene Größen, die 

die Entstehung von Kosten bzw. ihre Höhe beeinflussen. Das Unternehmen sollte in 

diesem Vorausblick auch Investitionen berücksichtigen, die für das Auslagern der 

Dienstleistung von Nöten sein werden. Mithilfe der aktuellen und der in den Szenari-

en festgestellten Kosteninformationen für eine Dienstleistung können die aktuellen 

und zukünftigen Betriebs- und Investitionskosten mit drei Bezugsgrößen verglichen 

werden: den vom Unternehmen angestrebten Betriebs- und Investitionskosten, den 

Betriebs- und Investitionskosten anderer Unternehmen für ähnliche Aktivitäten und 

dem Preisvorschlag des potentiellen Outsourcing-Partners. Laut Greaver (1999:140) 

stellen sich dabei für das Unternehmen folgende Fragen: In welchem Verhältnis ste-

hen die auf Grundlage der Aktivitäten erhaltenen Kosteninformationen zu jenen, die 

das Unternehmen beim Auslagern der Aktivitäten ausgeben möchte? Wie viel ist das 

Unternehmen bereit, in unterstützende Vermögensanlagen für das Outsourcing zu 

investieren? Entsprechen diese Kosten dem Budget? Welche Entscheidung wird die 

Führungsebene treffen? usw. Wenn diese und ähnliche Fragen bereits im Vorfeld 

der Outsourcing-Entscheidung geklärt werden, kann in der Folge Zeit gespart wer-

den. 

Die Verfasserin dieser Arbeit leitet daraus ab, dass sich Unternehmen in Be-

zug auf Übersetzungsdienstleistungen fragen sollten, in welchen Unternehmensbe-

reichen Übersetzungsdienstleistungen in einer gewissen Periode in der Zukunft be-

nötigt werden (z.B. Übersetzung von technischen Dokumenten, Verträgen, Dolmet-

schen bei Verhandlungen, Erstellen einer unternehmensinternen Terminologieda-

tenbank, Einführung eines Translation-Memory-Systems etc.). Anschließend sollten 

gemäß dem vorgestellten Modell von Greaver (1999:133ff.) den jeweiligen Aktivitä-

ten jene Kosten zugeordnet werden, die dafür im Unternehmen anfallen, wenn es 

diese selbst erstellt. Der dadurch entstandene Vorausblick sollte dann mit dem An-

gebot eines externen Übersetzungsdienstleisters verglichen werden. Dabei sollen 

mögliche Investitionen, die beim Auslagern der Übersetzungsdienstleistung entste-

hen können (wie z.B. ein TMS, das mit dem TMS des Dienstleisters kompatibel ist), 

berücksichtigt werden. 

Es wird schlussgefolgert, dass das auf Aktivitäten basierende Kostenevaluati-

onsmodell von Greaver (1999) sich für den Bereich des Outsourcings von Überset-

zungsdienstleistungen eignet, weil dabei Übersetzungsdienstleistungen in einzelne 
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Aktivitäten gegliedert werden und diese mit Kosten verbunden werden. Dies ermög-

licht dem Unternehmen, die Kosten für die einzelnen Positionen separat zu ermitteln 

und damit einen Überblick zu bekommen, welche Leistungen tatsächlich durch das 

Outsourcing preisgünstiger bezogen werden können und in welchen Bereichen 

durch die für das Auslagern notwendigen Investitionen neue Kosten entstehen. 

Zusammenfassend kann festgehalten werden, dass durch das Outsourcing 

von Dienstleistungen Kostentransparenz gewonnen werden kann, da sich fixe Kos-

ten in variable und damit einfacher zuordenbare Kosten wandeln. Bei Outsourcing-

Entscheidungen sollten jedoch immer die Transaktionskosten beachtet werden, da 

diese versteckte Kosten enthalten, die in weiterer Folge möglicherweise zu zusätzli-

chen Kosten führen können. Mithilfe der Activity-Based-Costing Methode können 

Kosten den jeweiligen Aktivitäten zugeordnet werden und auf diese Weise den Ver-

gleich von Kosten erleichtern. 

2.1.4 Zeit 

Unter dem Aspekt der zeitlichen Effizienz verstehen Schewe und Kett (2007:25), 

dass durch das Outsourcen von Dienstleistungen zeitliche Vorteile für das ausla-

gernde Unternehmen entstehen können. In Anbetracht dessen, dass sich der Time-

To-Market immer mehr verringert, ist die Bedeutung von schnelleren Geschäftspro-

zessen für Unternehmen umso wichtiger (vgl. Fleury 2009:61). 

Unter den Aspekt der Zeit fällt, dass Deadlines vereinbart werden, die von den 

Übersetzungsdienstleister/innen eingehalten werden müssen. Dazu sieht der öster-

reichische Berufsverband für Dolmetschen und Übersetzen in seiner Berufs- und 

Ehrenordnung (2010:2) in Paragraph 10 vor, dass seine Mitglieder sich an vereinbar-

te Termine halten und rechtzeitig mitteilen, wenn ihnen dies nicht möglich sein sollte. 

Dasselbe Verhalten fordern der BDÜ (2007:2; § 3.4) und die ASTTI (2010:1; Para-

graph 2) von ihren Mitgliedern ein.  

2.1.5 Innovation 

Unter dem Begriff der Flexibilität verstehen Schewe und Kett (2007:25), dass Leis-

tungen durch Outsourcing unter anderem Innovationen erleben. Darauf wird in die-

sem Abschnitt eingegangen. 

Durch das Outsourcen von Dienstleistungen soll Know-how in das Unterneh-

men eingebracht werden. Kaiser et al. (2010:29f.) weisen darauf hin, dass Innovati-

onen das Überleben von Unternehmen sichern. Ob ein Unternehmen innovativ ist, 

hänge davon ab, ob es sich immer wieder Zugang zu neuartigen Ressourcen, Wis-

sen verschaffen kann. Durch den Einsatz externer Mitarbeiter/innen könne ein Un-

ternehmen Flexibilität in zwei Aspekten erreichen. Erstens wird dadurch die Möglich-
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keit an Ressourcen auf quantitativer und auf qualitativer Ebene erweitert Zweitens 

gelangt das Unternehmen schneller zu externen Ressourcen. 

Der/die externe Übersetzungsdienstleister/in verfügt, wenn er/sie nach den in 

Kapitel 1.2 beschriebenen Kriterien ausgewählt wurde, über besonderes Fachwis-

sen, von dem das auslagernde Unternehmen profitieren kann. Die Fähigkeiten ei-

nes/einer Outsourcing-Partners/-Partnerin gliedern sich in Fach-, Methoden- und 

Sozialkompetenzen (vgl. Kaiser et al. 2010:24ff.). Fachkompetenzen umfassen das 

zur Erbringung der erwünschten Leistung notwendige fachspezifische Know-how. 

Mit Methodenkompetenzen werden jene Fähigkeiten beschrieben, die zur Informati-

onsbeschaffung und für den Einsatz der erforderlichen Tools im Arbeitsprozess be-

nötigt werden. Darüber hinaus inkludiert dieser Begriff, dass der/die Ausführende 

Handlungen im Prozess beurteilen und daraus Konsequenzen erkennen kann. Die 

dritte Kompetenzkategorie, die Sozialkompetenzen, steht für die sogenannten „soft 

skills“ wie Teamfähigkeit und Einfühlungsvermögen. Die Sozialkompetenzen kom-

men vor allem bei der Auswahl und der wiederholten Beschäftigung externer Dienst-

leister/innen zum Tragen.  

Von besonderer Bedeutung für Outsourcing-Partner/innen sind vor allem die 

Fach- und Methodenkompetenzen, da sie sich als Expert/inn/en auf ein bestimmtes 

Fachgebiet spezialisiert haben und auf Erfahrung mit ähnlichen Aufgaben zurück-

greifen können. Durch ihren Einsatz bei unterschiedlichen Unternehmen verfügen 

sie zusätzlich über Wissen, das über ihren Fachbereich hinausgeht. Daraus ergibt 

sich jedoch die Gefahr, dass Wissen aus dem Unternehmen abfließt und im schlech-

testen Fall einem Mitbewerber zugänglich wird (vgl. Kaiser et al. 2010:25). Im Fall 

von Übersetzungsdienstleister/inne/n trifft diese Überlegung insofern zu, als Über-

setzungsdienstleister/innen, die auf ein bestimmtes Themengebiet spezialisiert sind 

(z.B. Uhrenindustrie), über Fachwissen verfügen, dass eventuell einem Konkurrenz-

unternehmen der Auftraggeber/innen nützlich sein kann (patentierte technische Ver-

fahren, Informationen über Lieferanten usw.). Andererseits kann der/die Überset-

zungsdienstleister/in sich dieses Wissen lediglich indirekt zu Nutze machen, da 

er/sie an eine Geheimhaltungspflicht gebunden ist und somit dieses Wissen nur ein-

setzen kann, um Texte anderer Unternehmen derselben Branche effizienter und 

schneller zu bearbeiten. 

Zudem verfügen externe Mitarbeiter/innen über eine Problemlösungskompe-

tenz, die es ihnen ermöglichen, auf sich ändernde Rahmenbedingungen schnell zu 

reagieren. Es besteht die Möglichkeit, ihr Wissen im Rahmen eines organisationalen 

Lernens in das Unternehmen einzugliedern. Dies ist ihnen möglich, weil sie über ein 

in ihrer Branche spezifisches Wissen verfügen, das mit dem Wissen des Unterneh-

mens zu einem Wettbewerbsvorteil führen kann, da sie die Kreativität der internen 

Belegschaft mit ihrem Wissen anregen können. Durch den möglichen kurzfristigen, 
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schnellen und unkomplizierten Einsatz von externen Mitarbeiter/innen kann die 

Handlungsfähigkeit des Unternehmens beschleunigt und die Flexibilität im Unter-

nehmen gesteigert werden (vgl. Kaiser et al. 2010:30f.) 

2.1.6 Skalierbarkeit 

Ein besonderes Augenmerk wird in dieser Masterarbeit auf das Ziel der Skalierbar-

keit von extern vergebenen Leistungen gelegt. Mit diesem Begriff, der in der Katego-

risierung von Schewe und Kett (2007:25) unter den Aspekt der Flexibilität fällt, wird 

die Tatsache beschrieben, dass eine Leistung in unterschiedlichen Stufen in An-

spruch genommen werden kann. 

Die Variabilisierung von ausgelagerten Leistungen ermöglicht dem Unterneh-

men, dass es auf die sich ständig verändernden Ansprüche des Marktes flexibel re-

agierten kann. Durch Service Levels können Verfügbarkeit, Reaktionszeit und Quali-

tätsniveau für die ausgelagerten Leistungen sichergestellt werden (vgl. Her-

mes/Schwarz 2005:22). 

Im Vorfeld werden Qualitätsebenen mit den Übersetzungsdienstleister/innen 

vereinbart und die Kriterien für die Abstufung festgelegt. In diesem Zusammenhang 

wird der englische Begriff Service Levels verwendet. Wenn ein/e externe/r Dienst-

leister/in ausgewählt wurde, kann diese/r und das auslagernde Unternehmen eine 

Vereinbarung treffen, in der sie diese Leistungsstufen festlegen. Diese Vereinbarung 

kann mit einem Service Level Agreement (SLA) fixiert werden. Welche Elemente 

eine Service Level Agreement enthält und welche Kriterien für die Qualität der aus-

gelagerten Leistung darin festgelegt werden, wird näher in Kapitel 0 beschrieben. 

2.2 Risiken 

Das Outsourcing von Dienstleistungen im Unternehmen birgt neben den in Chancen, 

die im vorhergehenden Kapitel behandelt wurden, auch Risiken. Diese betreffen un-

terschiedliche Aspekte, auf die in den folgenden Unterkapiteln eingegangen wird. 

2.2.1 Abhängigkeitseffekte 

Outsourcing-Verträge werden meist für mehrere Jahre abgeschlossen und nicht nur 

die Geschäftsprozesse werden an den/die Outsourcing-Partner/in übergeben, son-

dern oft auch Personal und Sachgüter. Daher ist eine Outsourcing-Entscheidung 

meist mittelfristig bindend und das auslagernde Unternehmen setzt sich zu einem 

gewissen Maße einem Abhängigkeitsverhältnis zu den Outsourcing-Partner/inne/n 

aus (vgl. Hermes/Schwarz 2005:22f.). 

Da sich das Know-how für die ausgelagerten Aktivitäten nicht mehr im Unter-

nehmen befindet, intensivieren sich die Abhängigkeitseffekte. Die Entscheidungen, 
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die von den Outsourcing-Partner/innen übernommen werden, können möglicherwei-

se negative Auswirkungen auf die Unternehmensentwicklung haben. Hermes und 

Schwarz (2005:23) erwähnen darüber hinaus, dass der/die Outsourcing-Anbieter/in 

bei Leistungen mit einem hohen Spezialisierungsgrad in der Verhandlungssituation 

die Oberhand hat. Wie bereits in Kapitel 2 erwähnt, können sich die Ziele des Out-

sourcings im Laufe einer Outsourcing-Beziehung verändern, was daher führt, dass 

sich die beiden Partner/innen gegenseitig beeinflussen. Dies kann dazu führen, dass 

sich das Abhängigkeitsverhältnis zwischen den beiden Partner/inne/n wandelt. Ein 

niedriger Abhängigkeitsgrad betrifft meist Outsourcing-Beziehungen für Routineleis-

tungen, die für das Unternehmen wenig Wert besitzen. Ein Wechsel zu einem/einer 

anderen Outsourcing-Partner/in ist mit relativ niedrigen Kosten verbunden. Outsour-

cing-Beziehungen mit einem hohen Abhängigkeitsgrad hingegen weisen auf eine 

strategische Beziehung mit einem hohen Maße an Zusammenarbeit hin, in welche 

beide Partner/innen beträchtlich investiert haben und ein Wechsel für beide Ver-

tragsparteien mit hohen Kosten verbunden wäre (vgl. Hansen/Rasmussen 

2013:656). 

Weitere Aspekte der Abhängigkeitseffekte sind eine Insolvenz oder eine stra-

tegische Neuausrichtung des Outsourcing-Partners (vgl. Hermes/Schwarz 2005:23). 

2.2.2 Verlust von Know-how durch Weitergabe 

In Bezug auf die Aneignung und Weitergabe von kritischen Informationen durch 

den/die Outsourcing-Partner/in unterscheiden Kaiser et al. (2007:70ff.) zwischen 

dem kleinen Geheimnisverrat und der Industriespionage.  

Unter dem kleinen Geheimnisverrat verstehen sie die Weitergabe von Infor-

mationen durch den/die externe/n Leistungsersteller/in, die für den/die Empfänger/in 

der Informationen nützlich sein kann. Von dieser Handlung wird ein zukünftiger Vor-

teil erhofft. Umgekehrt muss der/die Externe damit rechnen, durch die Weitergabe 

vertraulicher Informationen nicht besonders vertrauenswürdig zu erscheinen und 

daher der/die Geheimnisempfänger/in diese Eigenschaft des Dienstleisters/der 

Dienstleisterin bei der Vergabe von Leistungen berücksichtigen wird. 

Die zweite Art der Weitergabe von Know-how an Unberechtigte ist laut Kaiser 

et al. (2007:71) die Industriespionage. Sie unterscheidet sich vom Geheimnisverrat 

dadurch, dass es für die Informationsübermittlung eine monetäre Entschädigung 

gibt. Der/die externe Dienstleister/in setzt damit nicht nur die eigene Reputation, 

sondern auch die eigene wirtschaftliche Existenz in Gefahr. 

In Bezug auf Übersetzungsdienstleistungen können sich auslagernde Unter-

nehmen vor diesem Risiko schützen, indem sie die Übersetzungsdienstleister/innen 

nach den Verzeichnissen der jeweiligen länderspezifischen Übersetzer- und Dolmet-
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scherverbände auswählen. Diese sehen in ihren Berufs- und Ehrenordnungen die 

Verschwiegenheit der Übersetzungsdienstleister/innen fest. Die österreichische Uni-

versitas stellt in ihrer Berufs- und Ehrenordnung in Abschnitt 14 folgende Regelun-

gen fest:  

 

„Die Verbandsmitglieder sind auf alle Fälle zur Verschwiegenheit verpflichtet, wo-

bei diese Verpflichtung über das Ende eines Vertragsverhältnisses hinaus und 

auch gegenüber Personen, die bereits Kenntnis von der betreffenden Tatsache 

haben, gilt.“ (Universitas 2010:2) 

 

Der deutsche Bundesverband der Dolmetscher und Übersetzer, BDÜ, sieht ebenso 

in seiner Berufs- und Ehrenordnung die Pflicht zur Verschwiegenheit für seine Mit-

glieder vor. Diese  

 

„erstreckt sich, unabhängig von etwaigen gesetzlichen Regelungen, auf alles, 

was Dolmetschern und Übersetzern in Ausübung ihrer Berufe anvertraut worden 

oder ihnen bei Gelegenheit der Berufsausübung bekannt geworden ist, soweit 

nicht das Gesetz oder Grundsätze der Rechtsprechung Ausnahmen zulassen.“ 

(BDÜ 2007:2; § 5.1) 

 

Darüber hinaus besteht die Verschwiegenheitspflicht für die Mitglieder des BDÜ (wie 

für jene der Universitas) über die Beendigung des Auftragsverhältnisses hinaus und 

auch jenen Personen gegenüber, die über die betreffende Sache schon von anderen 

informiert wurden (vgl. BDÜ 2010:2; § 5.2). 

Professionelle Übersetzungsdienstleister/innen sollten sich darüber bewusst 

sein, dass die Gewährleistung der Datensicherheit für ihre Auftraggeber/innen eine 

wesentliche Rolle spielt, da diese das Know-how des Unternehmens widerspiegeln. 

Daher ist die vertrauliche Behandlung der Informationen, die ihnen im Zuge eines 

Auftrages zuteil werden, unumgänglich. 

2.2.3 Leistungs- und Qualitätsdefizite 

Die vereinbarte Leistung wird von den Outsourcing-Partner/innen in der im Vertrag 

festgelegten Qualität geliefert. Hermes und Schwarz (2005:24) merken dazu an, 

dass die Anbieter oft Mengenvorteile durch Standardisierung erreichen möchten und 

daher nicht jene Individualisierung bei der Erstellung der Leistung erreicht wird, die 

möglich wäre. Im Falle von Übersetzungsdienstleistungen und Dienstleistungen im 

Allgemeinen sind diese Bedenken weniger relevant, da Dienstleistungen nicht auf 

Vorrat erstellt werden können, weil sie nicht lagerbar sind (Haller 20104:7). 
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Ein zweiter Grund für Leistungs- und Qualitätsdefizite ist laut Hermes und 

Schwarz (2005:24) mangelnde Kommunikation. Dieses Risiko entsteht vor allem 

durch die steigenden geographischen Distanzen zwischen den Outsourcing-

Partner/inne/n, durch Skepsis der Mitarbeiter/innen und durch sprachliche und kultu-

relle Barrieren. Für die Zusammenarbeit mit professionellen Übersetzungsdienstleis-

ter/inne/n sollten die Kommunikationshürden eine weniger geringe Rolle spielen, da 

Übersetzungsdienstleister/innen für das Übersetzen selbst neben übersetzerischen, 

sozialen, kulturellen und interkulturellen Kompetenzen ebenso über eine kommuni-

kative Kompetenz verfügen. Diese kommunikative Kompetenz ist laut Hansen „die 

Fähigkeit, sich miteinander zu verständigen (mit verbalen und/oder nonverbalen Mit-

teln)“ (Hansen 2006:341). 

Wenn sich die Qualität im Laufe der Vertragszeit verschlechtert, kann das 

auslagernde Unternehmen schwer eingreifen (vgl. Hermes/Schwarz 2005:23). Eine 

solche Situation kann beispielsweise dann entstehen, wenn ein Unternehmen auf-

grund der Referenzen davon ausgeht, dass der/die Outsourcing-Partner/in die ange-

botene Leistung stets besonders engagiert erbracht hat. Aufgrund der Reputation 

wurde darauf verzichtet, die erforderten Leistungen so genau wie möglich zu definie-

ren. Um kurzfristige Ziele zu erreichen, riskiert der/die Outsourcing-Partner/in die 

eigene Reputation. Ein solches Verhalten wird jedoch nur dann auftreten, wenn 

der/die Outsourcing-Partner/in in Zukunft nicht mehr auf die eigene Reputation an-

gewiesen ist. Die Gefahr der Abhängigkeit besteht grundsätzlich ebenfalls bei inter-

nen Mitarbeiter/inne/n. Jedoch wird angenommen, dass diese langfristiger an das 

Unternehmen gebunden sind und daher dieses Risiko nicht so ausgeprägt ist wie bei 

externen Leistungserbringern (vgl. Kaiser et al. 2010:67f.). 

Aus diesem Grund ist es wichtig, dass die Qualitätskriterien, nach denen die 

Leistung gemessen wird, vertraglich festgehalten werden. Da Leistungs- und Quali-

tätsdefizite schwerwiegende Folgen (z.B. Mängel im Endprodukt, Liefer- und Zah-

lungsverzögerungen) haben können, raten Hermes und Schwarz (2005:24) dazu, 

vertraglich Strafzahlungen für mangelhafte oder verspätet erbrachte Leistungen zu 

vereinbaren. Diese Empfehlung ist aus Sicht der Übersetzungsdienstleister/innen 

eher nachteilig zu bewerten. Als Übersetzungsdienstleister/in kann man Leistungs-

defiziten präventiv entgegen treten, indem Verzögerungen rechtzeitig kommuniziert 

werden (vgl. BDÜ 2007:2). Bezüglich der Lieferfristen kann man das auslagernde 

Unternehmen schon bei Vertragsvereinbarung über die Prozesszeiten der zu erbrin-

genden Übersetzungsdienstleistungen in den jeweiligen Service Levels informieren 

und diese im Vertrag berücksichtigen. 
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2.2.4 Kostensteigerungen 

Das oftmals genannte Ziel von Outsourcing-Entscheidungen ist die Senkung der 

Kosten. Jedoch kann eine unzureichende Umsetzung zu einer Steigerung der Kos-

ten im Vergleich zum vorherigen Niveau führen. Dies kann aus zwei Gründen ge-

schehen (vgl. Hermes/Schwarz 2005:24). 

Zum Einen kann es zu einer Unterschätzung der Transaktionskosten kom-

men. Wie bereits in Kapitel 2.1.3 dargelegt, entstehen beim Outsourcing von Leis-

tungen Anbahnungs- und Vereinbarungskosten sowie Überwachungs- und Anpas-

sungskosten. Allgemein lässt sich festhalten, dass die Transaktionskosten im Ver-

hältnis zum Spezialisierungsgrad der ausgelagerten Leistung steigen. 

Zum Anderen ist eine Fehleinschätzung der direkten Kosten möglich. Hermes 

und Schwarz (2005:25) weisen darauf hin, dass eine auffallend große Differenz zwi-

schen den Kosten bei Eigenerstellung und jenen bei Fremdbezug darauf hindeuten, 

dass Prozesse im Unternehmen ineffizient gestaltet sind. Sie empfehlen, zuvor zu 

überprüfen, ob eine Prozessoptimierung bei Selbstherstellung möglich wäre bzw. ob 

die Selbstkosten genau kalkuliert werden können. Dieselben Bedenken äußern 

Schewe und Kett (2007:21) und weisen darüber hinaus darauf hin, dass sich die er-

hofften Einsparungen nicht immer realisieren lassen. 

2.2.5 Unzufriedenheit des Personals 

Outsourcing-Entscheidungen verursachen bei internen Mitarbeiter/innen häufig ne-

gative Gefühle und Widerstand, die aus der Angst vor dem Verlust des Arbeitsplat-

zes oder einer Versetzung herrühren (Hermes/Schwarz 2005:25). Diese Haltung 

kann verschiedene Ursachen haben. Im BITKOM-Leitfaden (2005:21) werden einige 

Gründe für die Skepsis in der Belegschaft gegenüber Outsourcing-Überlegungen 

angegeben wie beispielsweise: 

 

- zu ausgeprägter Einfluss des Leistungsanbieters/der Leistungsanbieterin und 

damit verbunden der Verlust von Know-how 

- Befürchtungen vor Kontrollverlust oder Abhängigkeit von dem/der Leistungsan-

bieter/in 

- begrenzte Entscheidungsmöglichkeiten 

- Bedenken der Sicherheit 

- Befürchtungen über Einflussverlust aufgrund der Teamverkleinerung 

- geringere Service-Qualität 

- Bedenken wegen den rechtlichen Rahmenbedingungen 
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Die Folge der Verunsicherung von bestehenden Mitarbeiter/inne/n könnte laut 

Schewe und Kett (2007:24) die Demotivation und eventuell die Abwanderung qualifi-

zierter Mitarbeiter/innen sein. Diese Abwanderung führt in weiterer Folge zu einem 

Verlust von Know-how, das nicht ersetzt werden kann. Um die Haltung der Mitarbei-

ter/innen gegenüber dem Outsourcing zu verbessern, muss die Unternehmensfüh-

rung eine zweckdienliche Kommunikationsstrategie entwickeln (Hermes/Schwarz 

2005:25). 

Outsourcing-Entscheidungen bedeuteten für Mitarbeiter/innen im Manage-

ment oft, dass sie Verantwortung abtreten müssen und für die Schaffung neuer 

Schnittstellen mit dem/der Outsourcing-Partner/in zuständig sind. Wenn die Koope-

ration mit den Outsourcing-Partner/innen nicht angemessen koordiniert wird, könn-

ten sich die erhofften Vorteile nicht erfüllen und das Projekt im schlimmsten Fall 

scheitern (vgl. Hermes/Schwarz 2005:25). 

Zusammenfassend kann festgehalten werden, dass die erläuterten Risiken 

beim Auslagern von Dienstleistungen gleichermaßen auf das Outsourcing von Über-

setzungsdienstleistungen zutreffen. Das auslagernde Unternehmen versucht daher, 

so viele Risiken wie möglich bereits im Vorfeld zu erkennen und sich durch einen 

entsprechenden Vertrag mit den Outsourcing-Partner/innen davor abzusichern. 
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3 Qualitätsmanagement für Übersetzungsdienstleistungen 

In diesem Kapitel wird zunächst auf Konzepte des Qualitätsmanagements im Allge-

meinen und anschließend im Besonderen für Übersetzungsdienstleistungen einge-

gangen. Anschließend werden die Qualitätskriterien von Übersetzungsdienstleistun-

gen näher analysiert. Diese werden in weiterer Folge in einen Qualitätsraster geglie-

dert, der als Grundlage für die Evaluierung von Service Level Agreements als In-

strument des Qualitätsmanagements dient. 

Qualitätsmanagement ist gemäß der DIN EN ISO 9000:2000 eine Reihe „auf-

einander abgestimmter Tätigkeiten zur Leitung und Lenkung bezüglich Qualität“ (zit. 

in Sauer/Schmitz 2010:11). Dies inkludiert die Aspekte Qualitätspolitik, Qualitätspla-

nung, Qualitätslenkung, Qualitätssicherung und Qualitätsverbesserung. (vgl. 

Kaminske/Bauer 1995:150). 

Durch die Entwicklungen der vergangenen Jahre auf dem Dienstleistungssek-

tor hat die Dienstleistungsqualität einen immer größeren Stellenwert bekommen. 

Diese Entwicklungen sind die Zunahme des Wettbewerbs durch die steigende Zahl 

an Anbieter/inne/n, eine Vereinheitlichung des Dienstleistungsangebots durch die 

relativ einfache Imitierbarkeit von Dienstleistungen, die Markttransparenz durch Ent-

wicklungen im Bereich der Informations- und Kommunikationstechnologie, die Kun-

denerwartungen an eine hohe Qualität, der wachsende Wunsch der Konsu-

ment/innen nach Lebensqualität und die Internationalisierungsbestrebungen, die Un-

ternehmen vor unterschiedliche Kundenerwartungen stellen (vgl. Bruhn 2008:4f.). 

Viele Dienstleistungsmärkte sind bereits gesättigt. Um Wettbewerbsvorteile 

auf diesen Märkten zu erzielen, sollten sich Unternehmen möglichst nach den Erwar-

tungen ihrer Kund/inn/en richten, wenn sie Wettbewerbsvorteile erlangen möchten. 

Wettbewerbsvorteile sollten derart gestaltet sein, dass sie von den Kund/inn/en als 

Differenzierungsvorteil wahrgenommen werden, einen Vorteil bei einer (Kern-) Leis-

tung der Kund/inn/en erzielen und dauerhaft unnachmachbar erscheinen. Relevant 

ist folglich die subjektive Wahrnehmung der Kund/inn/en über die Wettbewerbsvor-

teile einer angebotenen Leistung (vgl. Bruhn 2008:5). Denn ein Unternehmen strebt 

Qualität nicht aus Selbstzweck an, sondern verfolgt damit das Ziel des langfristigen 

wirtschaftlichen Erfolgs (Haller 20104:266). 

In der folgenden Grafik wird die Erfolgskette des Qualitätsmanagements von 

Dienstleistungen dargestellt. Diese Erfolgskette sollte unter Berücksichtigung der 

Tatsache, dass diese Wirkungskette nicht allgemein gültig ist, betrachtet werden. 

Darin wird ersichtlich, dass ausgehend von der Dienstleistungsqualität eine Kunden-

zufriedenheit erreicht werden kann. Dienstleistungsqualität geht dann in Kundenzu-

friedenheit über, wenn Unternehmen auf die individuellen Erwartungen ihrer 

Kund/inn/en eingehen und auf die Komplexität des Marktes mit komplexen Leistun-
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gen antworten können. Unternehmen, die zufriedene Kund/inn/en damit ansprechen 

können, dass sie auf das Bedürfnis einer variablen Leistung und die Bequemlichkeit 

der Kund/inn/en durch die Möglichkeit vertraglicher Bindungen oder die funktionale 

Bündelung der angebotenen Leistungen anbieten, können eine Kundenbindung 

schaffen. Der ökonomische Erfolg ist abhängig vom Ertragspotenzial und der Leis-

tungsbereitschaft der Abnehmer/innen sowie unternehmensintern von der Gestal-

tung des Kundeninformationssystems oder einer strengen Preispolitik. Wie bereits 

erläutert, handelt es sich bei dieser Grafik um ein Modell, das nicht zwingend von 

der Dienstleistungsqualität zum wirtschaftlichen Erfolg eines Dienstleistungsunter-

nehmens führen muss. (Bruhn 2008:12).  

 
 

Bruhn (2008:14) weist darauf hin, dass vor allem das Management der Erfolgskette 

und das Ausschalten möglicher Störfaktoren sowohl unternehmensintern als auch 

-extern zum Erfolg eines Dienstleistungsunternehmens führen. 

Als konzeptuelle Grundlage des Qualitätsmanagements für Dienstleistungen 

nennt Bruhn (2008:69ff.) das Konzept des Total Quality Managements (TQM). Die-

ses geht davon aus, dass am Entwickeln und Umsetzen eines umfassenden Quali-

tätsmanagements die Mitarbeiter/innen auf allen Unternehmensebenen im Sinne der 

Verbesserung und Sicherung der Qualität beteiligt sind (vgl. Bruhn 2008:69). Er fasst 

des Weiteren zusammen, dass Qualität zum wichtigsten Erfolgsfaktor von Unter-

Abbildung 4 Erfolgskette des Qualitätsmanagements (Bruhn 2008:9) 
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nehmen zählt und daher auch von einer Qualitätskultur bzw. einer Qualitätsphiloso-

phie gesprochen werden kann. 

Der Grundgedanke des TQM ist, dass Qualität nicht erprüfbar ist, sondern 

dass sie durch einen Prozess entsteht. Dies gilt sowohl für Industrie- als auch 

Dienstleistungsunternehmen. Jedoch gibt es einige Unterschiede bei der Umsetzung 

von TQM in Industrie- bzw. Dienstleistungsunternehmen. Durch die Immaterialität 

von Dienstleistungen gestaltet sich die Qualitätskontrolle schwieriger (Haller 

20104:266). Statistische Messverfahren für Dienstleistungen nur begrenzt anwend-

bar. Daher bedarf es im Falle von Dienstleistungen detailliertere Methoden (vgl. 

Bruhn 2008:72). Des Weiteren gibt es im Dienstleistungsbereich keinen Umtausch 

oder Rückgabe. Daher gilt der Grundsatz: „Do it right the first time!“ (Haller 

20104:266) 

Im Vergleich zu Industrieunternehmen ist das TQM in Dienstleistungsbetrie-

ben schwächer ausgeprägt. Dies hängt damit zusammen, dass die Einführung von 

TQM im Dienstleistungsbereich mit beträchtlichen Veränderungen im Rahmen der 

internen Organisationsstruktur einhergeht, damit die Leistungsfähigkeit gesteigert 

und das Qualitätsdenken der Mitarbeiter/innen gefördert wird. Zudem sind Dienst-

leistungsunternehmen stärker von den Wahrnehmungen und Vorlieben der 

Kund/inn/en beeinflusst. Das ständige Verändern der Anforderungen bedingt intern 

Anpassungen. Dies blockiert möglicherweise Potenzial für Qualitätsmanagement-

maßnahmen (vgl. Bruhn 2008:79ff.).  

Für die Gestaltung eines Qualitätsmanagementsystems nennt Bruhn 

(2008:82) vier Bausteine: Analyse, Planung, Durchführung und Kontrolle. Die Analy-

se der Dienstleistungsqualität wird durchgeführt, um eine Informationsgrundlage zu 

erhalten. Dabei wird die bestehende Dienstleistungsqualität gemessen. Einerseits 

werden Entstehung und die Auswirkungen der Dienstleistungsqualität mittels eines 

dafür geeigneten Modells untersucht. Andererseits ist es das Ziel, geeignete Instru-

mente in Hinblick auf das Analyseziel auszusuchen. Für den zweiten Schritt, die 

Planung, werden die in der Analyse gewonnenen Informationen für die Definition der 

strategischen Orientierung des Qualitätsmanagements hinzugezogen. Relevant sind 

hierbei die wahrgenommene Qualität und die Zufriedenheit seitens der Kund/inn/en. 

In der Phase der Durchführung werden die zuvor definierten leistungsbezogenen 

Standards nach dem Regelkreis des Qualitätsmanagements umgesetzt. Dieser Ab-

schnitt gliedert sich wiederum in Qualitätsplanung, -lenkung, -prüfung und der Darle-

gung des Qualitätsmanagements. Außerdem kommt es zur Implementierung der 

Qualitätsstrategien in die Unternehmensstrukturen, -systeme und die Unterneh-

menskultur. Die letzte Phase, jene der Kontrolle, ist durch das Qualitätscontrolling 

geprägt. Dabei kommt es zu Kosten-, Nutzen- und Kosten-Nutzen-Analysen. Die 

Messung erfolgt im Qualitätscontrolling nach monetären und nicht-monetären Krite-
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rien wie beispielswiese Kundenzufriedenheit oder Kundenbindung (vgl. Bruhn 

2008:82ff.) 

Der Begriff Management meint etwas „Aktives, Korrigierendes, Lenkendes 

und Gestaltendes, was den Aspekt der Rekursivität einschließt“ (Kurz 2009:147). 

Von besonderer Wichtigkeit ist das aktive Handeln. Probleme werden aktiv behan-

delt und nicht durch Maßnahmen vermieden. Umgelegt auf ein Übersetzungsprojekt 

lässt sich feststellen, dass der Begriff des Qualitätsmanagement das aktive Handeln 

zwischen Leistungsnutzer/in und einem/einer bzw. mehreren Leistungserbrin-

ger/inne/n darstellt. Dabei suchen Expert/inn/en gemeinsam nach Problemlösungen 

und gliedern diese in den laufenden Prozess ein. Allein die Prüfung des fertigen 

Translats ist für das Qualitätsmanagement nicht ausreichend (vgl. Kurz 2009:147). 

Bruhn (2008:39) nennt zwei wesentlichen Einflussfaktoren für das Erkennen 

von Dienstleistungsqualität. Diese sind der Unterschied zwischen der gelieferten und 

der wahrgenommenen Dienstleistungsqualität sowie die Erwartungen an die Dienst-

leistung. Im Rahmen der Dienstleistungserstellung werden Ereignisse vom 

Kund/inn/en wahrgenommen und als positiv oder negativ eingeschätzt. Die wahrge-

nommene Dienstleistungsqualität steht demnach einerseits direkt unter dem Einfluss 

der gelieferten Leistung bzw. deren Wahrnehmung. Kurz (2009:146) weist in diesem 

Zusammenhang darauf hin, dass die wahrgenommene Qualität von Übersetzungs-

dienstleistungen einen wesentlichen Einfluss auf den Ruf von Übersetzungsdienst-

leister/inne/n hat. Dadurch können schlechte bzw. als schlecht beurteilte Leistungen 

das Image von Übersetzerinnen negativ beeinflussen und bei Laien pauschale 

Grundhaltungen verursachen. Andererseits spielen indirekt die Erwartungen der Auf-

traggeber/innen in Hinblick auf die Dienstleistung eine komplexe Rolle, denn alle 

Auftraggeber/innen haben aufgrund ihrer Erfahrungen und der Umstände andere 

Erwartungen (vgl. Schmitz 2013:48). Als Beispiel nennt Bruhn (2008:40), dass die 

Dienstleistung eines Vier-Sterne-Hotels von Studierenden, die eher nicht in Hotels 

übernachten, anders wahrgenommen wird als von einer Vorstandsvorsitzenden, die 

meistens in Fünf-Sterne-Hotels nächtigt. In Bezug auf Übersetzungsdienstleistungen 

argumentiert Kurz (2009:146), dass enttäuschte Kund/inn/en, deren individuellen 

Anforderungen nicht Rechnung getragen wurde, den folgenden Auftrag nicht an 

denselben Übersetzungsdienstleister vergeben wird. 

Das Qualitätsmanagement ist aber auch an finanzielle Einschränkungen ge-

bunden (vgl. Kurz 2009:147), denn Übersetzungsdienstleister/innen als Unterneh-

men müssen zumindest kostendeckend arbeiten, um wirtschaftlich weiter-

zubestehen. Man kann davon ausgehen, dass die Qualität des Translats eher ab-

nimmt, wenn nicht genügend Zeit zur Verfügung steht, um das Einhalten und Über-

prüfen der Kundenanforderungen zu überwachen. Jedoch steigt das Zeitpotenzial 

mit dem Auftragswert, da mehr Zeit in das Qualitätsmanagement gesetzt werden 
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kann. Außerdem sollte in das Qualitätsmanagement einfließen, dass Übersetzerin-

nen Grenzen physischer und psychischer Natur ausgesetzt sind. Diese Betrachtung 

von Kurz (2009:148) sollte in das Übersetzungs- bzw. Revisionsvolumen eines 

Übersetzungsdienstleisters/einer Übersetzungsdienstleisterin einfließen. 

Crosby (1986:82f.; zit. in Bruhn 2008:74) schlägt vier Grundsätze für das Er-

reichen von Qualität vor. Diese stellt er unter das Motto, die Dinge gleich beim ersten 

Mal richtig zu machen. Seine vier Grundprinzipien lauten: 

 

- „Qualität als Übereinstimmung mit Anforderungen, 

- Vorbeugung als Grundprinzip, 

- Null Fehler als Standard, 

- Kosten der Nichterfüllung von Anforderungen als Maßstab für Qualität.“  

(Crosby 1986:82f.; zit. in Bruhn 2008:74) 

 

Auf drei dieser vier Ansätze wird im Rahmen dieser Masterarbeit eingegangen. Der 

erste Ansatz, die Übereinstimmung mit den Kundenanforderungen, wird in dieser 

Masterarbeit in Kapitel 3.2 näher erläutert. Auf den zweiten Aspekt, der Vorbeugung 

als Grundprinzip wird insofern eingegangen, als Service Level Agreements ein vor-

beugendes Instrument für Dienstleistungsqualität darstellen. Mit diesem Aspekt be-

schäftigt sich Kapitel 4 dieser Masterarbeit. Der dritte Aspekt findet sich in Kapitel 

3.3 wieder. Darin wird auf die Null-Fehler-Quote bei der Erbringung von Dienstleis-

tungen eingegangen. Crosbys vierter Ansatz, Qualität über die Kosten der Nichterfül-

lung von Anforderungen zu messen, wird in dieser Masterarbeit nicht behandelt, da 

dies im Rahmen dieser Masterarbeit zur Beantwortung der Forschungsfrage als 

nicht zweckgemäß erachtet wird. 

3.1 Evaluierung der EN 15038 als Qualitätsmaßstab für Übersetzungs-

dienstleistungen 

In Bezug auf Qualitätsmanagement in der Übersetzungsbranche wurde 2006 die 

Norm EN 15038 „Übersetzungs-Dienstleistungen – Dienstleistungsanforderungen“ 

veröffentlicht. Sie dient dazu, das Verhältnis zwischen Translator/inn/en und deren 

Kund/inn/en und die „Anforderungen, die für das Erbringen einer qualitativ hochwer-

tigen Dienstleistung durch Übersetzungsdienstleister“ (EN 15038:2006) zu regeln. In 

dieser Masterarbeit soll eine kritische Betrachtung der Norm in Hinsicht auf Quali-

tätsmaßnahmen ermöglichen, sodass festgestellt werden kann, ob die Empfehlun-

gen der Norm für diese Masterarbeit als Grundlage für die Analyse von Service Le-

vel Agreements als Instrumente des Qualitätsmanagements dienen können. 

In der EN 15038 wird der „Kernprozess des Übersetzens sowie sämtliche wei-

tere Aspekte, die zur Erbringung der Dienstleistung erforderlich sind, einschließlich 
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Qualitätsmanagement und Sicherstellen der Rückverfolgbarkeit“ (EN 15038:2006) 

gefordert. In diesem Abschnitt sollen die Qualitätsaspekte, die die EN 15038 enthält, 

gemäß der Norm beschrieben und mit Kommentaren zu den jeweiligen Aspekten 

aus translationswissenschaftlichen Publikationen verglichen werden. 

Die EN 15038 umfasst die Aspekte der personellen und technischen Res-

sourcen, Qualität- und Projektmanagement, die Beziehung zwischen Kund/inn/en 

und Übersetzungsdienstleister/innen, die Arbeitsprozesse und Mehrwertdienstleis-

tungen. 

In Bezug auf die personellen Ressourcen legt die EN 15038 (2006:7) fest, 

dass Übersetzer/innen über „eine formale höhere Übersetzungsausbildung“ in Form 

eines anerkannten Hochschulabschlusses, „eine „vergleichbare Ausbildung in einem 

anderen Fachbereich mit mindestens zwei Jahren dokumentierter Übersetzungser-

fahrung“ oder über „mindestens fünf Jahre dokumentierte professionelle Überset-

zungserfahrung“ verfügen. Die Formulierung dieser Anforderungen lässt bezüglich 

der professionellen Übersetzungserfahrung erheblichen Interpretationsspielraum 

(vgl. Kurz 2009:149). Weitere Interpretationsmöglichkeiten in Bezug auf die perso-

nellen Ressourcen lässt die EN 15039 (2006:7) zu, wenn es um die Kompetenzen 

von Übersetzer/inne/n geht, die darin liegen „die Ausgangssprache zu verstehen und 

die Zielsprache zu beherrschen.“ (vgl. Kurz 2009:149).  

Die Angaben der EN 15038 zu personellen Ressourcen wurden in dieser 

Masterarbeit bereits in Kapitel 1.2Einleitung beschrieben. Hinzuzufügen ist, dass die 

Norm nicht nur die beruflichen Kompetenzen von Übersetzungsdienstleister/inne/n 

definiert, sondern auch jene der Korrektor/inn/en und der fachlichen Prüfer/innen. 

Korrektor/inn/en sollten gemäß der EN 15038 (2006:7) über dieselben Kompetenzen 

wie Übersetzungsdienstleister/innen verfügen und darüber hinaus Übersetzungser-

fahrung in den jeweiligen Themengebieten aufweisen. Fachliche Prüfer/innen sollten 

laut Norm über das fachliche Wissen in der Zielsprache verfügen. Niederschlag fin-

det in der Norm für Übersetzungsdienstleistungen ebenfalls die Forderung nach kon-

tinuierlicher beruflicher Weiterbildung. Zu diesem Punkt findet sich in der Norm die 

unbestimmte Formulierung, dass die von der Norm geforderten beruflichen Kompe-

tenzen durch die Übersetzungsdienstleister/innen „gepflegt und aktualisiert“ 

(EN 15038 2006:7) werden. Die EN 15038 soll laut dem Obmann des deutschen 

Normungsausschusses, Enrique López-Ebri, „das Vertrauen in die professionelle 

Leistung unseres Berufes steigern“ und „Image und Lobby des Übersetzerberufes 

auf eine mit anderen Berufen vergleichbare Ebene anheben“ (2004:11). Diese Aus-

sage lässt laut Schopp (2009:207) darauf schließen, dass translatorische Berufe 

noch nicht als vollwertige Berufe gelten. Dies bedeutet, dass translatorischen Beru-

fen die wesentlichen Merkmale fehlen: „strukturierte Ausbildung, öffentlich anerkann-
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ter Qualifikationsnachweis, Autonomie des Handelns und Know-how-Vorsprung ge-

genüber dem Kunden“ (Schopp 2009:207). 

In Kapitel 2.1.3 dieser Masterarbeit werden die technischen Ressourcen, die 

die Norm vorsieht, genannt und analysiert. Tomarenko verweist in diesem Punkt da-

rauf, dass die Verfasser/innen der EN 15038 die technischen Entwicklungen der 

Branche „komplett übersehen“ (Tomarenko 2012:40) und die berufliche Praxis und 

die Veränderung der Mediengewohnheiten nicht einbeziehen. 

Diese Norm sieht zudem vor, dass Übersetzungsdienstleister/innen ein do-

kumentiertes Qualitätsmanagementsystem gewährleisten müssen, das u.a. ein „Ver-

fahren zur Überwachung der Qualität der Übersetzungsdienstleistungen und gege-

benenfalls Korrekturmaßnahmen nach erfolgter Lieferung“ (EN 15038:2006) enthält. 

Dies bedeutet, dass Translatorinnen die Qualität ihrer Arbeit überprüfen müssen und 

Fehler auch nachträglich korrigieren müssen. In der Beziehung zwischen 

Kund/inn/en und Übersetzungsdienstleister/innen soll die EN 15038 vor allem für 

Transparenz sorgen (vgl. Reuther et al. 2007:26). 

Bezüglich des Projektmanagements sieht die europäische Norm vor, dass ein 

Übersetzungsprojekt von einem/einer Projektmanager/in kontrolliert werden muss. 

Der/die Projektmanager/in ist dafür verantwortlich, dass das Projekt gemäß den Ver-

fahren des/der Übersetzungsdienstleisters/-dienstleisterin sowie den Abmachungen 

mit den Kund/inn/en vollzogen wird (vgl. EN 15038 2006:8).  

Für die Beziehung zwischen Kund/inn/en und Übersetzungsdienstleis-

ter/inne/n sieht die EN 15038 (2006:8) Folgendes vor: Übersetzungsdienstleis-

ter/innen müssen die Analyse der Anfragen, die Machbarkeitsprüfung eines Projek-

tes, die Anfertigung eines Angebots, den Vertragsabschluss und die Zahlungskon-

trolle mittels eines dokumentierten Vorgangs gewährleisten. In der Norm wird fest-

gehalten, dass die Übersetzungsdienstleister/innen die Anforderung an die Dienst-

leistung analysieren müssen. Diese Forderung wird in dieser Masterarbeit in Kapitel 

3.2 ausführlich beschrieben. An dieser Stelle soll festgehalten werden, dass die 

Norm in der Phase der Anfragenbearbeitung die Analyse der Kundenanforderungen 

vorsieht, wenn sie auch nicht im Detail darauf eingeht. Welche Faktoren in einer 

Vereinbarung zwischen Kund/inn/en und Übersetzungsdienstleister/innen eine Rolle 

spielen, wird in Kapitel Fehler! Verweisquelle konnte nicht gefunden werden. 

dieser Masterarbeit behandelt. Hervorgehoben soll an dieser Stelle werden, dass die 

EN 15038 für den Projektabschluss eine Sicherstellung der Verfolgung und Bewer-

tung der Kundenzufriedenheit vorsieht. Wie diese Forderung konkret gestaltet wer-

den soll, wird nicht näher erläutert. Jedoch gibt dieser Punkt Aufschluss darüber, 

dass in der Norm eine Qualitätskontrolle der Dienstleister aus Kundensicht vorgese-

hen ist. 
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Den Arbeitsprozess für die Erbringung von Übersetzungsdienstleistungen 

gliedert die EN 15038 (2006:10ff.) in die Phasen Vorbereitung und Übersetzungs-

prozess. Zuvor gibt sie Empfehlungen zum Management von Übersetzungsprojek-

ten. In die Vorbereitungsphase fallen administrative, technische und sprachliche As-

pekte. Der Übersetzungsprozess beinhaltet die Abschnitte Übersetzung, Nachprü-

fung durch den Übersetzer, Korrekturlesen, fachliche Prüfung, Fahnenkorrektur und 

Freigabe. Auf diese Aspekte wird näher in Kapitel 4.3 Service Levels für Überset-

zungsdienstleistungen eingegangen. Kurz (2009:148f.) weist in Bezug auf die Ein-

führung fester Prozesse und Arbeitsabläufe darauf hin, dass diese klare Organisati-

ons- und Ablaufstrukturen bewirken. Dadurch werden die Zuteilung von Aufgaben 

und die Zuweisung von Rechten und Pflichten der am Prozess Beteiligten im Vorfeld 

definiert. In weiterer Folge sollen dadurch Fehler vermieden werden. Im weiteren 

Sinne bedeutet Fehlervermeiden das Einhalten von Kundenanforderungen. Durch 

die Implementierung „geplanter, festgelegter und dokumentierter Organisations- und 

Ablaufstrukturen“ (Kurz 2009:149) wird die Fehlervermeidung als wichtiger Faktor 

bei der Herstellung von qualitativ hochwertigen Translationsprodukten ermöglicht. 

Schließlich geht die Norm auf den Aspekt der Mehrwertdienstleistungen ein. 

Dieser wird im Rahmen dieser Masterarbeit gesondert in Kapitel 0 behandelt. An 

dieser Stelle wird jedoch darauf hingewiesen, dass sowohl Schopp (2009:207ff.) und 

Tomarenko (2012:38ff.) die in der EN 15038 durchgeführte Trennung zwischen 

Übersetzungs- und Mehrwertdienstleistungen kritisch hinterfragen. 

Kurz (2009:149) weist darauf hin, dass die EN 15038 für Übersetzungsdienst-

leistungen relevante Faktoren wie Zeit, Geld, psychische und physische Grenzen 

von Übersetzungsdienstleister/inne/n und Aspekte der sozialen Interaktion nicht be-

rücksichtigt. Weitere fehlende Punkte sind ihm zufolge das Feedback und das Trai-

ning interner und externer Mitarbeiter/innen. Die EN 15038 kann folglich als ein 

„Mindestmaß“ herangezogen werden (vgl. Tomarenko 2012:41). 

Aus diesem Abschnitt wird ersichtlich, dass es in der EN 15038 gelungen ist, 

einige Kriterien des Qualitätsmanagements für Übersetzungsdienstleistungen zu 

definieren. Kritische Stimmen in der Translationswissenschaft wie Schopp 

(2009:206ff.), Kurz (2009:146ff.) oder Tomarenko (2012:38ff.) haben wie dargelegt 

erkannt, dass diese Version der Norm noch keine vollständige Abbildung der transla-

torischen Berufstätigkeit ist. 

Eine weitere Erkenntnis dieses Abschnittes ist, dass es im Rahmen dieser 

Masterarbeit aufgrund der Vielzahl nicht möglich ist, alle Maßnahmen des Quali-

tätsmanagements hinsichtlich ihrer Aufnahme in ein Service Level Agreement detail-

liert zu analysieren. Deshalb wird im Folgenden auf jene Maßnahmen näher einge-

gangen, die sich in den Erwartungen von Kund/inn/en, die im folgenden Abschnitt 

dargestellt werden, wiederspiegeln. Die Anforderungen aus Kundenseite werden mit 
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den entsprechenden Qualitätsaspekten aus Sicht der Übersetzungswissenschaft 

verglichen, sodass in einem weiteren Schritt eine Kategorisierung für die Qualität 

von Übersetzungsdienstleistungen erarbeitet werden kann. 

3.2 Die Erfüllung von Kundenerwartungen 

Qualität wird im Allgemeinen oft mit gut gleichgestellt (vgl. Schmitt 2006:394), in der 

ISO 9004-2 (1992, zit. in Schmitt 2006:394) jedoch als „die Gesamtheit von Eigen-

schaften und Merkmalen eines Produkts oder einer Dienstleistung, die sich auf de-

ren Eignung zur Erfüllung festgelegter oder vorausgesetzter Erfordernisse beziehen“ 

definiert. In dieser Masterarbeit wird Qualität demnach nicht als das bestmöglich Er-

reichbare, sondern als das Erfüllen von zuvor definierten Eigenschaften eines Pro-

dukts bzw. einer Dienstleistung verstanden. Ein Qualitätsmangel ist daher „das, was 

zur Frustration von Erwartungen führt“ (Schmitt 2006:394). Es gilt daher zuerst zu 

definieren, welche Erwartungen die Kund/inn/en an die Dienstleistung Translat stel-

len. Aus der tekom-Studie (2012; zit. in Schmitz/Straub 2013:48ff.) geht hervor, dass 

aus Sicht der Kund/inn/en Qualität dann gegeben ist, wenn die Anforderungen der 

Kund/inn/en erfüllt wurden. In diesem Kapitel wird zunächst auf Kundenerwartungen 

an Dienstleistungen im Allgemeinen und anschließend im Speziellen an Überset-

zungsdienstleistungen eingegangen. 

Mit den Kundenerwartungen ist ein psychologischer Zustand gegenüber der 

zukünftigen Inanspruchnahme einer Dienstleistung gemeint (Bruhn 2008:41). Aus-

gehend vom Kano-Modell (1984; zit. in Bruhn 2008:44ff. und Schmitz/Straub 

2013:48ff.) können drei Anforderungsgruppen unterschieden werden: die Basisan-

forderungen, die Leistungsanforderungen und die Begeisterungsanforderungen. 

Jedoch soll festgehalten werden, dass Kund/inn/en einzelne Kriterien unter-

schiedlich bewerten und den jeweiligen Anforderungen des Kano-Modells zuordnen. 

Jeder Kunde/jede Kundin bewertet Begeisterungsanforderung unterschiedlich. Da-

her kommt es zu einer gewissen Veränderlichkeit und Dynamik bei den Anforderun-

gen (vgl. Schmitz/Straub 2013:49f.). 

Die folgende Grafik zeigt die Kundenanforderungen nach dem Kano-Modell: 
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Abbildung 5 Kundenanforderungen nach dem Kano-Modell (Kano 1984; zit. in Bruhn 2008:45) 

Zu den Basisanforderungen, den Muss-Kriterien, werden jene Anforderungen ge-

zählt, die die Kund/inn/en meist implizit voraussetzen. Konsequenzen müssen die 

Dienstleister/innen nur dann erwarten, wenn sie diese Anforderungen nicht erfüllen. 

Leistungsanforderungen werden von den Kund/inn/en explizit verlangt. Man spricht 

dabei von den sogenannten Soll-Kriterien. Dabei handelt es sich um messbare und 

formulierte Erwartungen, die aus Sicht der Auftraggeber/innen als austauschbar 

wahrgenommen werden (Bruhn 2008:44). Unter die Kategorie Leistungsanforderun-

gen bei Übersetzungsdienstleistungen fallen beispielsweise 

 

- „Selbstcheck durch den Übersetzer,  

- Finales Formatieren,  

- Lokalisierung von Einheiten,  

- Beachten eine Styleguides,  

- Korrekte Wortstruktur,  

- Revision: Inhaltsabgleich Ziel-Quelltext,  

- Stil: Muttersprachliche Ausdrucksweise,  

- Fachexpertise des Übersetzers,  

- Verwendung von Fachsprache/Fachterminologie“ (Schmitz/Straub 2013:50) 

 

In den Begeisterungsanforderungen, den Kann-Kriterien, stecken die Wettbewerbs-

vorteile für Übersetzungsdienstleister/innen, durch die sie sich von ihren Mitbewer-

ber/inne/n abheben. Dabei handelt es sich um jene Anforderungen, die die 

Kund/inn/en nicht ausdrücklich erwarten. In der Wahrnehmung der Auftragge-

ber/innen steigert sich jedoch der Wert von Dienstleistungen stark, wenn Begeiste-
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rungsanforderungen erfüllt werden. Die Problematik der Begeisterungsanforderun-

gen besteht darin, dass sie oft nicht langfristig sind, da sie von der Konkurrenz imi-

tiert werden oder zu immer steigenden Ansprüchen auf der Kundenseite führen. Eine 

weitere Herausforderung ist neben der Fokussierung auf die Begeisterungsanforde-

rungen, dass die Erfüllung der Basisanforderungen nicht vernachlässigt wird, denn 

diese sind die Grundlage der wahrgenommenen Dienstleistungsqualität (vgl. Bruhn 

2008:46f.). 

Als Anforderungen zwischen den Leistungs- und Begeisterungsanforderungen 

für Übersetzungsdienstleistungen gelten: 

 

- „Orthographische Richtigkeit zu 100 Prozent 

- Grammatikalische Richtigkeit zu 100 Prozent 

- Übersetzung durch geprüften Übersetzer, der Muttersprachler ist“ 

(Schmitz/Straub 2013:50) 

 

Eindeutige Begeisterungsanforderungen sind: 

 

- „Review durch einen Experten 

- Finales Proofreading durch Muttersprachler“ (Schmitz/Straub 2013:50) 

 

Der Vergleich dieser in der tekom-Studie ermittelten Kundenanforderungen mit der 

Norm für Übersetzungsdienstleistungen EN 15038 zeigt, dass in der Norm die Leis-

tungsanforderungen im Rahmen des „Arbeitsprozesse für die Erbringung von Über-

setzungsdienstleistungen“ und der Grundvoraussetzungen (EN 15038:6-12) voll-

ständig abdeckt werden. Die erwähnten Begeisterungsanforderungen und Anforde-

rungen zwischen Leistung und Begeisterung werden in der Norm zum Teil behandelt 

(z.B. Review durch einen Experten). Das finale Proofreading durch eine Mutter-

sprachlerin als eine Begeisterungsanforderung wird nicht explizit durch die Norm 

vorgegeben. Die Kompetenz der Muttersprache für Übersetzer und Korrektoren sieht 

die Norm für Übersetzungsdienstleistungen nicht ausdrücklich vor. Wie genau die 

Forderung nach geprüften Übersetzungsdienstleister/innen in der Studie zu verste-

hen ist, lässt sich nicht eindeutig feststellen. Kern (2011:IV) nennt das Übersetzen in 

die Muttersprache als eine wesentliche Grundregel in der Branche der Überset-

zungsdienstleistungen. Resch (2006:343ff.) fasst zusammen, dass eine hohe mut-

tersprachliche Kompetenz nicht nur für die Textproduktion in der Muttersprache be-

nötigt wird, sondern dass diese auch für das Übersetzen aus der Mutter- in eine 

Fremdsprache vonnöten ist. Dies ergibt sich daraus, dass beim Übersetzen in eine 

Fremdsprache die richtige Interpretation des Ausgangstextes in der Muttersprache in 

allen Nuancen erforderlich ist. Sie weist außerdem darauf hin, dass meist die Kom-
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munikation mit dem Auftraggeber/der Auftraggeberin in der Muttersprache der Über-

setzungsdienstleister/innen erfolgt. Jene Arbeitsschritte im Übersetzungsprozess, 

die in der Muttersprache durchgeführt werden, sind die Spezifizierung des Auftrages 

sowie die Produktargumentation. Um übersetzerische Tätigkeiten in anderen Ar-

beitssprachen erbringen zu können, sollte der/die Übersetzungsdienstleister/in laut 

Resch (2006:344) die Varianten der Muttersprache kennen, sie aktiv beherrschen 

und ihre Bedeutung interpretieren können. Des Weiteren ist die Kenntnis der typi-

schen Textsorten in der Muttersprache und deren Kennzeichen relevant. Wenn die-

se Kenntnisse in der Muttersprache erworben wurden, können diese auf andere Ar-

beitssprachen umgelegt werden. Ziel der Beschäftigung mit der Muttersprache ist 

das Textverstehen und eine Sensibilität dafür zu entwickeln, was man noch nicht 

versteht. Der zweite Aspekt ist jener des Verständnisses von Kulturspezifika. Da-

durch gelingt es Übersetzungsdienstleister/innen die Wahrnehmung der Weltdarstel-

lung in ihrer eigenen Welt von jenen anderer Kulturen zu abstrahieren. Resch 

(2006:345) hält fest, dass die muttersprachliche Kompetenz der Hauptangelpunkt 

der translatorischen Kompetenz ist. 

Laut Holz-Mänttäri (1986:351f.) kann und muss ein Text „bei professioneller 

Herstellung wie jedes Produkt hinsichtlich seines Verwendungszwecks in einer be-

stimmten Situation beschrieben werden. Spezifikationen sind Teil der Textbestellung 

und damit Bestandteil des Vertrags zwischen Bedarfsträger und Produzent.“ Um das 

Produkt spezifizieren zu können, muss die Funktion des Zieltextes so sorgfältig wie 

möglich beschrieben werden, denn dies wirkt sich wesentlich auf die Beurteilung der 

Produktqualität aus (vgl. Holz-Mänttäri 1984:115). Holz-Mänttäris Checkliste 

(1984:116) für Produktspezifikationen enthält die Faktoren Art und Funktion des Tex-

tes, Funktionsfeld des Textes, Textverwendungssituation, Botschaft, Transportmittel, 

Rahmenintentionen, Recherchiermittel und Ausführungsbedingungen. Die Aufgabe 

von Translatorinnen beschränkt sich nicht nur auf die eigentliche Produktion des 

Translats, sondern umfasst zudem das Erfassen der Erwartungen, des Bedarfs der 

Kund/inn/en, die Produktion eines Textes, der auf diesen Bedarf abgestimmt ist und 

die Fähigkeit, mit den Kund/inn/en über die Funktionstüchtigkeit des Translats zu 

diskutieren (vgl. Holz-Mänttäri 1984:118). Um Qualitätsmängeln im Sinne der Frust-

ration von Erwartungen vorzubeugen, bietet Holz-Mänttäris Checkliste eine erste 

Option für die Festlegung der Anforderungen und die Überprüfung der Qualität. 

Samuelsson-Brown (2006:51) sieht die Ziele in Hinblick auf Qualität von 

Übersetzungsdienstleistungen allgemein formuliert im Verständnis der Kundenanfor-

derungen, sodass keine Qualitätslücken entstehen und die Anforderungen erfüllt 

werden sowie in der Bereitstellung der Ressourcen, um die Anforderungen an diese 

Arbeit zu erfüllen. In weiterer Folge formuliert er fünf Ziele, die durch den Zweck der 

Übersetzungsdienstleistung bestimmt werden: 
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- Bereitstellung angemessener sprachlicher Fähigkeiten und Erfahrung 

- Bereitstellung genauer und vollständiger Übersetzungen 

- Lieferung der Leistung zum bzw. vor dem vereinbarten Lieferdatum und Lieferzeit 

- Lieferung der Leistung in der vom Kunden bestimmten Software 

- Verwendung der angemessenen Terminologie für den bestimmten Zweck 

(vgl. Samuelsson-Brown 2006:51) 

 

Die Kundenanforderungen der tekom-Studie, Holz-Mänttäris Checkliste und Sa-

muelsson-Browns Ziele für Qualität bieten Übersetzungsdienstleister/innen eine 

Grundlage, mit der im Prozessschritt der Vorbereitung (vgl. EN 15038, 2006:10) die 

jeweiligen Qualitätsanforderungen der Kund/inn/en festgelegt werden können. Nur 

wenn dieser Schritt der Spezifikation eines Übersetzungsprojektes und der Anforde-

rungen der Auftraggeber/innen erfolgt, kann die Erfüllung der definierten Qualitätskri-

terien nach Abschluss des Projektes erfolgen und die Qualität der Dienstleistung 

gemessen werden. 

In den folgenden drei Abschnitten werden zwei Aspekte angesprochen, die 

sich aus den Kundenanforderungen aus der tekom-Studie, Holz-Mänttäris Checkliste 

und Samuelsson-Browns Zielen zusammenfassen lassen und in weiterer Folge in 

die Leistungsspezifikation im Service Level Agreement einfließen: die Mehrwert-

dienstleistungen und das Qualitätslektorat. 

3.2.1 Mehrwertdienstleistungen 

In der EN 15038 (2007:5) werden Mehrwertdienstleistungen als „Dienstleistungen, 

die von dem/der Übersetzungsdienstleister/in zusätzlich zur Übersetzungsdienstleis-

tung erbracht werden können.“ Die Norm nennt 21 verschiedene Mehrwertdienstleis-

tungen. Es wird jedoch darauf hingewiesen, dass diese Auflistung keinen Anspruch 

auf Vollständigkeit erhebt. Aus diesem Grund wird hier eine Auswahl der in der Norm 

angegebenen Mehrwertdienstleistungen zur Veranschaulichung des Begriffes ange-

führt: 

 

- Berücksichtigung der Gesetzgebung, Beglaubigung usw. entsprechend den nati-

onalen gesetzlichen Anforderungen 

- Adaptation 

- Rewriting/Umschreiben 

- Aktualisierungen 

- Lokalisierung 

- Internationalisierung 

- Erstellung und Verwaltung einer Terminologiedatenbank 

- technische Redaktion 
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- Terminologiekonsistenz 

- Sprach- und Kulturberatung uvm. (vgl. EN 15038: 17) 

 

Aus dieser Kategorisierung in Übersetzungen im engen Sinne von „schriftliches 

Übertragen von Informationen von der Ausgangs- in die Zielsprache“ (EN 15038: 6) 

und in Mehrwertdienstleistungen in der EN 15038 lässt sich erkennen, dass sich die 

Tätigkeiten von Übersetzungsdienstleister/innen schwer bezeichnen lassen (vgl. 

Tomarenko 2012:41). Auf diese Trennung innerhalb der Norm zwischen Überset-

zungsdienstleistung und Mehrwertdienstleistung geht auch Schopp (2009:208) ein. 

Er sieht die Problematik darin, dass der Bedeutungsumfang der beiden Benennun-

gen klar getrennt wird, denn dadurch entsteht das Bild, dass Übersetzen ein bilin-

guales Verfahren ist und Übersetzer folglich Sprachmittler sind. Dies widerspricht der 

Definition gemäß Holz-Mänttäri (1984:27), die Übersetzer/innen als Expert/innen für 

die Herstellung im transkulturellen Botschaftstransfer bezeichnet. Die Mehrwertleis-

tung eines/einer Übersetzungsdienstleisters/Übersetzungsdienstleisterin besteht 

folglich darin, dass sie Texte nicht sprachlich eins zu eins in die Zielsprache übertra-

gen, sondern das textliche Konzept an die Anforderungen der Botschaftsvermittlung 

anpassen. Daher ist die Trennung in der Norm zwischen Übersetzungsdienstleistung 

und Mehrwertdienstleistung für Schopp (2009:208) so problematisch. 

Tomarenko (2012:41f.) weist außerdem darauf hin, dass die europäische 

Norm für Übersetzungsdienstleistungen den kreativen Aspekt von Übersetzungs-

dienstleistungen nicht genügend berücksichtigt. Dieses kreative Element ergibt sich 

aus den unterschiedlichen Anforderungen, die seitens der Kund/inn/en gestellt wer-

den. Bei der Auswahl von Übersetzungsdienstleister/innen sind deshalb nicht nur die 

Faktoren Zeit, Geld und Qualität ausschlaggebend, sondern auch jene Leistungen, 

die zusätzlich – als Added Value Services – angeboten werden. Diese Mehrwertleis-

tungen sind es, die in Bezug auf die Wettbewerbsfähigkeit von Übersetzungsdienst-

leister/innen innerhalb der Branche von besonderer Bedeutung sind (vgl. Tomarenko 

2012:41). 

Laut Schopp (2009:210) ist es jedoch ein berechtigter Ansatz, mit dem Begriff 

Mehrwertdienstleistungen jene Arbeitsleistungen von Übersetzungsdienstleis-

ter/inne/n zu bezeichnen, die eine zusätzliche Kompetenz und zusätzlichen Zeitauf-

wand bedingen und das Produkt der Translation mit in Hinblick auf Qualität mit zu-

sätzlichen Eigenschaften versehen. 

In dieser Masterarbeit wird der Begriff der Mehrwertdienstleistungen beibehal-

ten, da er eine Möglichkeit bietet, den Kund/inn/en gegenüber Übersetzungsdienst-

leistungen zu kategorisieren. Außerdem lässt dieser Begriff in seiner semiotischen 

Bedeutung auf eine Leistung schließen, die mehr wert ist, und dessen positive Asso-

ziation bei den Kund/inn/en die Bereitschaft für einen angemessenen Preis steigern 
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soll. Denn Übersetzungsdienstleister/innen sollten für zusätzlich gewünschte Leis-

tungen mit zusätzlichem Zeitaufwand dementsprechend vergütet werden (vgl. Sau-

er/Schmitz 2010:14). 

3.2.2 Qualitätslektorat 

Das Qualitätslektorat gehört laut Didaoui (2006:381) zu den qualitätssichernden 

Maßnahmen im Übersetzungsprozess. Es wird auch synonym mit Korrekturlesen, 

Überprüfen oder Revision benannt. Im Bereich des Übersetzens versteht man unter 

Qualitätslektorat üblicherweise die Kontrolle des Zieltextes bezüglich seiner Über-

einstimmung mit dem Ausgangstext. Des Weiteren werden dabei die Erfordernisse 

der Zielsprache und der Zweck des Zieltextes, das heißt, die Erfüllung der Anforde-

rung des Zieltextadressaten überprüft. Laut EN 15038 müssen Übersetzungsdienst-

leister/innen dafür sorgen, dass die Übersetzung von einem Korrektor, der nicht der 

Übersetzer selbst ist, Korrektur gelesen wird. Didaoui (2006:381ff.) weist darauf hin, 

dass das Qualitätslektorat nicht nur zur Optimierung des Zieltextes führen kann, 

sondern dass dabei ebenfalls Mängel des Ausgangstextes festgestellt werden kön-

nen. Je nach Einbindung der Qualitätslektor/inn/en in den Übersetzungsprozess soll-

ten die Verfasser des Ausgangstextes über die Defekte informiert werden.  

Didaoui (2006:382) nennt als Sonderformen des Qualitätslektorats zuerst die 

Selbstkorrektur, bei der die Übersetzerin eigenständig den erstellten Text Korrektur 

liest und anschließend als fertiges Produkt abgibt. Die EN 15038 (11f.) sieht zwar 

eine Überprüfung durch den Übersetzer vor. Jedoch fordert sie unbedingt ein zwei-

tes Augenpaar, das den Text vor der Abgabe Korrektur liest, ein.  

Die zweite für diese Masterarbeit relevante Sonderform des Qualitätslektora-

tes laut Didaoui (2006:382f.) ist die fachliche Prüfung. Dabei wird der Zieltext von 

einer Person geprüft, die ihn auf fachliche Kohärenz, Plausibilität und terminologi-

sche Richtigkeit untersucht. Diese Art der Revision wird auch als end-user revision 

bezeichnet. Die EN 15038 nennt diesen Prozess die fachliche Prüfung und besteht 

aus der Kontrolle der Zwecktauglichkeit des Zieltextes. 

Die dritte Sonderform, auf die in dieser Masterarbeit eingegangen wird, ist das 

Sprachlektorat durch einen Muttersprachler der Zielsprache des Textes. Diese Art 

des Qualitätslektorates ist laut Didaoui (2006:382f.) weit verbreitet und wird vor allem 

dann eingesetzt, wenn in die Fremdsprache übersetzt wird und der Zieltext neben 

der inhaltlichen Richtigkeit auch sprachlich und stilistisch mängelfrei sein soll. Dies 

trifft zum Beispiel auf Texte zu, die veröffentlicht werden. Die EN 15038 sieht für die-

se Art des Qualitätslektorates keine Empfehlung vor. Da diese Anforderung jedoch in 

der tekom-Studie (2012; zit. in Schmitz/Straub 2013:50) genannt wird, findet sich 

diese Art der Revision in dieser Masterarbeit wieder. 
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In der EN 15038 wird ebenfalls auf die Fahnenkorrektur als Form des Lektora-

tes eingegangen (vgl. EN 15038:12). Als Fahnenkorrektur wird in der EN 15038 die 

„Korrektur der Druckfahne vor der Veröffentlichung“ (EN 15038 2006:5) verstanden. 

Tomarenko (2012:40) bewertet diesen Begriff als „schwammig“ und „in der heutigen 

Übersetzungspraxis überholt“. Schopp (2009:210) hinterfragt den Begriff der Fah-

nenkorrektur in terminologischer Hinsicht. Er bezeichnet diesen Schritt im Qualitäts-

lektorat als Kundenkorrektur (vgl. Schopp 2008:287) und fasst darin die Korrektur 

von Orthographie, Orthotypographie und Layout zusammen. Er bedauert, dass die 

Norm die Kundenkorrektur, die ihm bei der Herstellung von zielkulturellen Medien 

besonders wichtig erscheint, nicht berücksichtigt wird (vgl. Schopp 2008:291f.) 

Aus diesem Abschnitt wird ersichtlich, dass der Begriff des Qualitätslektorates 

als Oberbegriff für diverse Ausprägungen dient. Daher ist es in der Spezifizierung 

der Anforderungen besonders wichtig, dass Übersetzungsdienstleister/innen die Be-

dürfnisse ihrer Kund/inn/en in Hinblick auf das Qualitätslektorat erkennen und explizit 

beschreiben und auf Unterschiede hinweisen. 

3.3 Null-Fehler-Philosophie als Qualitätsmaßstab 

Das Hauptziel des Qualitätsmanagements ist es, Qualität messbar zu machen und 

zu messen (vgl. Bruhn 2008:129). Dies kann aus Sicht der Kund/inn/en oder aus 

Sicht der Unternehmen erfolgen. 

Um Qualität zu erreichen, ist es wichtig, die Kundenanforderungen und Unter-

nehmensziele messbar und sichtbar zu machen, denn durch Messungen werden die 

Schwächen und Stärken eines Dienstleisters liegen. Damit Fortschritte und Entwick-

lungen erkennbar werden, sollten diese Messungen periodisch erfolgen. Der Neben-

effekt dieser Messung ist, dass die Motivation der betroffenen Mitarbeiter/innen auf 

diese Weise überprüft werden kann. Messungen und ihre Auswertungen stellen das 

Grundgerüst für Qualitätsmanagement dar (Haller 20104:278f.). 

Aus dem dritten Grundsatz, der Null-Fehler-Philosophie von Crosby 

(1986:82f.; zit. in Bruhn 2008:74), lässt sich ableiten, dass die höchste Qualität er-

reicht ist, wenn ein Produkt bzw. eine Dienstleistung keine Fehler aufweist. Denn 

grundsätzlich kann festgestellt werden, dass sich die Definition von Fehlermängeln 

einfacher gestaltet als die Beschreibung von Qualität (vgl. Yamchi 2012:27f). Sie 

weist des Weiteren darauf hin, dass eine Qualitätskontrolle erst am Ende des Pro-

zesses kosten- und zeitintensiv sein kann und empfiehlt daher, eine strategisch aus-

gerichtete Qualitätskontrolle. Als Grundregel nennt Yamchi (2012:28) die Zehnerre-

gel der Qualitätskosten. Diese beschreibt den Effekt der Kostenzunahme innerhalb 

eines Produktlebens und besagt, dass die Kosten für die Bereinigung eines Fehlers 

von Produktlebensphase zu Produktlebensphase durchschnittlich um das Zehnfache 
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steigen. So sind die Kosten für Fehler in der Entwicklungsstufe noch relativ gering 

und steigen dann Phase für Phase (Planung, Entwicklung, Produktionsvorbereitung, 

Serienfertigung, Endprüfung, Kunde) kontinuierlich um ungefähr das Zehnfache pro 

Prozessschritt an. Um Fehler zu vermeiden und die Qualität zu steigern, sind Auf-

wand und Investitionen notwendig. Während die Kosten für die Vorbeugung von 

Fehlern steigen, sinken jedoch jene für nachträgliche Korrekturen von Fehlern. Das 

Ziel ist, dass die Beschaffenheit der Leistung sukzessive den Anforderungen der 

Kund/inn/en entspricht. 

Daraus ergibt sich die Frage, welche Fehler es bei Übersetzungsdienstleis-

tungen gibt. Wenn diese Frage beantwortet ist, kann festgelegt werden, ab wie vie-

len Fehlern die Qualität einer Übersetzungsdienstleistung als nicht mehr ausrei-

chend betrachtet wird. 

Nord (2006:385f.) bietet für das Auffinden von Fehlerkategorien für Überset-

zungsdienstleistungen einen Anhaltspunkt. Sie kategorisiert Fehler vor allem für 

Ausbildungszwecke von Translator/inn/en in folgende Gruppen und Untergruppen: 

 

- Pragmatische Fehler:  aufgrund mangelnder Berücksichtigung der Ziel-

text-Pragmatik 

 z.B. Adressatenspezifik, Vorwissen der Adressa-

ten, Inhalts- und Sinnfehler 

- Kulturelle Fehler:  aufgrund von nicht-funktionsadäquaten Entschei-

dungen bezüglich der Textanpassung an die 

Normen- und Konventionssysteme der Zielkultur 

z.B. Textsorte, Textaufbau 

- Formale Fehler: aufgrund des Vernachlässigens von formalen 

Vorgaben 

z.B. Typographie, Hervorhebung 

- Sprachliche Fehler z.B. Lexik, Syntax, Textualisierung 

 

Diese Fehlerkriterien werden gemäß Nord (2009:385f.) für die didaktische Evaluie-

rung von Übersetzungen angewendet. Daraus ergibt sich eine detaillierte und fach-

spezifische Auflistung der Fehlerkategorien. Diese Kategorisierung ist für Evaluie-

rungen von Übersetzungsdienstleistungen durch Translator/inn/en für Transla-

tor/inn/en sinnvoll. Kund/inn/en, die mit der Terminologie der Translationswissen-

schaft nicht vertraut sind, werden diese Kategorien möglicherweise irritieren. 

Die Fehlerkategorisierung, die Schmitt (2009:398) vornimmt, ist im Rahmen 

dieser Masterarbeit, in der der Blickwinkel der Kund/inn/en eingenommen werden 

soll, die möglicherweise nicht mit der Fachterminologie von Übersetzungsdienstleis-

ter/innen vertraut sind, geeigneter. Er schlägt diese Fehlerkategorien vor, um danach 

eine für den jeweiligen Kunden angepasste akzeptable Qualitätsgrenzlage zu be-
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stimmen und nennt die drei Fehlerkategorien fachliche, terminologische und sprach-

liche Fehler. Die Problematik bei dieser Kategorisierung ist die Definition davon, was 

als ein fachlicher Fehler gewertet wird. Schmitt (2006:398) weist darauf hin, dass 

selbst stilistische Fehler wie verschachtelte Sätze als fachlicher Fehler gelten könn-

ten, wenn fachliche Fehler dadurch definiert sind, dass sie zu einer fehlerhaften 

Handhabung eines Produkts führen, die zur Folge haben, dass die Benutzerin nicht 

mehr weiter arbeiten kann. Wenn die Qualitätsgrenze bei einem fachlichen Fehler 

pro einer gewissen Anzahl an Wörtern vereinbart wurde, würde laut Schmitt ein fach-

licher Fehler genügen, und der Text würde nicht mehr den Qualitätsansprüchen ge-

nügen und damit nicht zugelassen werden. 

Schaffner (2012:28) unterscheidet für die Bewertung der Leistungen von 

Übersetzungsdienstleister/inne/n in drei Kategorien: fachliche, technische und orga-

nisatorische Kriterien. Als fachliche Kriterien nennt er beispielsweise die Maximal-

zahl an Orthographiefehlern, die Einhaltung von Stil-/Schreibregeln, 

Terminologiefehler pro Dokument, den Einsatz von fest definierten Ressour-

cen(pools). Unter den technischen Kriterien versteht er den Einsatz von Checkern 

und Zähl-/Abrechnungsfehlern. Organisatorische Kriterien sind seiner Auflistung zu-

folge beispielsweise die Erreichbarkeit oder die Kommunikationssprache des/der 

Dienstleistungserstellers. 

3.4 Spezifikationskriterien für Übersetzungsdienstleistungen 

In diesem Abschnitt werden die Kriterien für die Qualität von Übersetzungsdienstleis-

tungen, die in vorherigen Kapitel genannt wurden, in eine Struktur gebracht, die für 

die in dieser Masterarbeit angestrebte Evaluierung des Instruments des Service Le-

vel Agreements angewendet werden kann. Zunächst werden dabei die Anforderun-

gen aus der Literatur der Translationswissenschaft, also jene Anforderungen, die 

Übersetzungsdienstleister/innen an sich selbst stellen, strukturiert. Anschließend 

werden sie mit jenen verglichen, die in der tekom-Studie (2012; zit. in 

Schmitz/Straub 2013:50) als Kundenbedürfnisse ermittelt wurden. Daraus soll sich 

ein Kriterienraster ergeben, das bei der Analyse von Service Level Agreements als 

Instrument des Qualitätsmanagements herangezogen werden kann. 

Holz-Mänttäri (1986:351) bestätigt aus translationswissenschaftlicher Sicht 

das Bedürfnis nach Spezifikationen für die Leistungserbringung von Übersetzungs-

dienstleistungen wie folgt: 

 

„Auch ein Text kann und muß bei professioneller Herstellung wie jedes Produkt 

hinsichtlich seines Verwendungszweckes in einer bestimmten Situation beschrie-

ben werden. Spezifikationen sind Teil der Textbestellung und damit Bestanteil 

des Vertrags zwischen Bedarfsträger und Produzent.“ (Holz-Mänttäri 1986:351) 
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Aus diesem Zitat von Holz-Mänttäri lässt sich erkennen, dass die Spezifikationen der 

Kundenanforderungen Teil einer Vereinbarung zwischen dem/der Übersetzungs-

dienstleister/in und dem Auftraggeber/der Auftraggeberin sein müssen und in der 

Vorbereitungsphase festgelegt werden sollten. 

In der folgenden Tabelle werden alle bisher genannten Kriterien von Holz-

Mänttäri (1984:118), die im Anhang A der EN 15038 (2006:13) gelisteten Projektda-

ten, die in der Phase der Vorbereitung erfasst werden sollten, sowie die Elemente 

der Checkliste Parameter für die Spezifikation eines Dienstleistungsauftrages, die im 

tekom-Leitfaden (2012) ausführlich beschrieben wird, zur Übersicht unqualifiziert 

aufgezeigt. Im Anschluss darauf werden die Kriterien gruppiert dargestellt. 

 

Produktspezifikation  

(Holz-Mänttäri 1984:118) 

Projektdaten  

(EN 15038 2006:13) 

Parameter  

für die Spezifikation  

eines Übersetzungsauftrages 

(Kraus/Schmitz/Wallberg 

2012) 

Art und Funktion des Textes  eindeutige Projektkennung Liefertermin 

Funktionsfeld des Textes 
Name des Kunden, Name der 

Kontaktperson 
Lieferform 

Textverwendungssituation 

Bestellung des Kunden sowie 

alle weiteren Vereinbarungen, 

Vertraulichkeitsvereinbarung 

Preis 

Botschaft 
Projektteam des Überset-

zungsdienstleisters 
Zahlungsziel 

Transportmittel kaufmännische Bedingungen Nutzungsrechte 

Rahmenintentionen 

Empfangsdatum/-daten des 

Ausgangstextes und von etwai-

gem Referenzmaterial 

Haftung und Gerichtsstand 

Recherchiermittel 
Lieferbedingungen inklusive 

Umfang, Termine, Lieferformate 
Umfang des Ausgangstextes  

Ausführungsbedingungen Ausgangs- und Zielsprachen Format des Ausgangstextes 

 
Bezeichnung und Beschreibung 

des zu übersetzenden Materials 
Zu benutzende Werkzeuge 

 
Zweck und Einsatzbereich der 

Übersetzung 

Vertraulichkeit und Geheimhal-

tung 

 

 

verpflichtende Nutzung von In-

House oder Kundenterminolo-

gie 

Bereitstellung von Daten durch 

Dienstleister nach Auftrag 

 
Stilrichtlinien des Kunden oder 

des Übersetzungsdienstleisters 
Zusatzdienstleistungen 

 
jegliche Änderung der Verein-

barungen während des Projekt-
Sprache des Ausgangstextes 
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ablaufs 

 
Bezugnahme auf Einzelheiten 

der Vereinbarung  
Geforderte Zielsprache(n) 

 Kundenfeedback Geforderte Sprachvariante(n) 

 Korrekturmaßnahmen Textsorte Ausgangstext 

 Projektstatusblatt Geforderte Textfunktion Zieltext 

  Zielgruppe/Zielkultur 

  
Geplante Verwendung des 

Zieltextes 

  
Zu berücksichtigende Termino-

logie des Zieltextes 

  
Zu berücksichtigende Sprach-

/Stilregeln 

  

Angabe zur Verwendung eines 

bestimmten Übersetzungsspei-

chers 

  Ansprechpartner 

  
eventuell weitere Spezifikatio-

nen 

 

In dieser Gegenüberstellung zeigt sich, dass es in der Translationsbranche eine 

Entwicklung des Bewusstseins hin zu den Bedürfnissen der Kund/inn/en gibt. Holz-

Mänttäris Checkliste (1984:118) orientiert sich stark an den Bedürfnissen der Über-

setzungsdienstleister/innen. Dies zeigt sich vor allem in der verwendeten Fachtermi-

nologie, die für Auftraggeber/innen nach Erachten der Verfasserin dieser Masterar-

beit für Laien auf dem Gebiet der Translationswissenschaft nicht ohne Vorkenntnisse 

verständlich ist. Die Entwicklung zeigt sich ebenfalls dahingehend, dass sich Über-

setzungsdienstleister als Unternehmer/innen wahrnehmen, denn Aspekte wie Preis, 

Fristen, Haftung und Nutzungsrechte fließen in die Kriterien der EN 15038 und in 

den Leitfaden für den Einkauf von Übersetzungsdienstleistungen ein. Es lässt sich 

des Weiteren der Aspekt der Beziehung zwischen Übersetzungsdienstleister/inne/n 

und Auftraggeber/inne/n wiederfinden wie beispielsweise in den Kriterien Kunden-

feedback, Ansprechpartner/innen, Vertraulichkeitsvereinbarungen. Die Entwicklung 

zu immer detaillierteren Spezifikationen zeigt des Weiteren, dass das Bewusstsein 

im Laufe der Jahre dafür gestiegen ist, dass die Spezifikationen erstens kunden- 

(und somit zielgruppen-) orientiert und zweitens im Sinne der Fehlervermeidung de-

taillierter gestaltet werden. 

Im Folgenden dieser Masterarbeit wird der Leitfaden für den Einkauf von 

Übersetzungsdienstleistungen und die darin genannten Spezifikationen für die Ana-

lyse der SLAs als Instrumente des Qualitätsmanagements aufgrund seiner Aktualität 

und der damit einhergehenden zuvor beschrieben Entwicklung herangezogen. Da 

diese Spezifikationen in der Vorbereitungsphase eines Projektes festgelegt werden, 
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werden diese Kriterien in Anlehnung an die in der EN 15038 (2006: 10f.) genannten 

Bestandteile einer Vereinbarung zwischen Übersetzungsdienstleister/inne/n und Auf-

traggeber/innen gegliedert. Diese sind kaufmännische Bedingungen, Dienstleis-

tungsspezifikationen sowie weitere Vereinbarungen über Copyright, Haftung, Ge-

heimhaltung, Beilegung von Rechtsstreitigkeiten und Qualitätssicherung.  

Die Aspekte Copyright, Haftung, Geheimhaltung, Beilegung von Rechtsstrei-

tigkeiten werden in dieser Masterarbeit unter die kaufmännischen Aspekte geglie-

dert, da sie sich nicht auf die Dienstleistung selbst, sondern auf rechtliche Konse-

quenzen, die aus der Leistungserbringung entstehen, beziehen. Der Aspekt der 

Qualitätssicherung wird in dieser Kategorisierung nicht berücksichtigt, da Qualität im 

Rahmen dieser Masterarbeit und unter Berücksichtigung von Crosbys Grundsatz als 

das Erfüllen der in den Parametern definierten Anforderungen verstanden wird.  

Die zweite Kategorie sind die Dienstleistungsspezifikationen. Darunter sollen 

jene Aspekte fallen, die den Text selbst spezifizieren und die Fehler in Bezug auf die 

von Nord (2006:385f.) genannten Fehlerkategorien für Übersetzungsdienstleistun-

gen vermieden werden sollen. Darunter fallen pragmatische, kulturelle, formale und 

sprachliche Aspekte.  

In diesem Kriterienraster wird eine weitere Kategorie eingeführt, jene der 

technischen Spezifikationen. Damit sind jene Aspekte gemeint, die zu den techni-

schen Ressourcen laut EN 15038 zählen, wie in Kapitel 2.1.3 dargestellt. 

Die folgende Tabelle stellt die Kategorisierung der Parameter für die Spezifi-

kation eines Übersetzungsauftrages nach Kraus et al. (2012; zit. in Schmitz/Straub 

2013:48ff.) nach den oben genannten Kategorien dar. 
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Parameter für die Spezifikation  

eines Übersetzungsauftrages 

(Kraus/Schmitz/Wallberg 2012) 

Aspekte der Vereinbarungen  

zwischen  

Übersetzungsdienstleister/in und  

Auftraggeber/in 

(in Anlehnung an die EN 15038 2006:10f.) 

Liefertermin 

Kaufmännische Bedingungen 

Lieferform 

Preis 

Zahlungsziel 

Nutzungsrechte 

Haftung und Gerichtsstand 

Ansprechpartner 

Vertraulichkeit und Geheimhaltung 

Bereitstellung von Daten durch Dienstleister nach 

Auftrag 

Umfang des Ausgangstextes 

Dienstleistungsspezifikationen 

Zusatzdienstleistungen 

Sprache des Ausgangstextes 

Geforderte Zielsprache(n) 

Geforderte Sprachvariante(n) 

Textsorte Ausgangstext 

Geforderte Textfunktion Zieltext 

Zielgruppe/Zielkultur 

Geplante Verwendung des Zieltextes 

Zu berücksichtigende Terminologie des Zieltextes 

Zu berücksichtigende Sprach-/Stilregeln 

eventuell weitere Spezifikationen 

Format des Ausgangstextes 

Technische Spezifikationen 
Zu benutzende Werkzeuge 

Angabe zur Verwendung eines bestimmten Überset-

zungsspeichers 

 

In dieser Tabelle werden die einzelnen Parameter, die hinter den Begriffen der 

kaufmännischen Bedingungen, der Dienstleistungsspezifikationen und der techni-

schen Spezifikationen im Rahmen dieser Masterarbeit verstanden werden, definiert. 

Auf der Basis dieser Kategorisierung kann im Folgenden festgestellt werden, ob sich 

Service Level Agreements als Instrumente für das Qualitätsmanagement eignen. Um 

dies jedoch feststellen zu können, muss zunächst das Instrument Service Level Ag-

reement in seinen Eigenschaften und Bestandteilen näher betrachtet werden. 
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4 Service Level Agreements für Übersetzungsdienstleistungen 

In diesem Kapitel soll zunächst festgestellt werden, ob sich Service Level Agree-

ments grundsätzlich für das Qualitätsmanagement beim Outsourcen von Überset-

zungsdienstleistungen eignen. Dies wird anhand der Inhaltselemente von SLAs 

überprüft. Anschließend werden mögliche Service Levels, Güteklassen von Überset-

zungsdienstleistungen in Anlehnung an den Übersetzungsprozess der EN 15038 

erarbeitet. Schließlich wird in einer Gegenüberstellung der Anforderungen an Über-

setzungsdienstleistungen mit den Inhaltselementen von SLAs geprüft, welche Anfor-

derungen in einem SLA festgehalten werden können und welche Messgrößen für die 

jeweiligen Aspekte angesetzt werden können. 

4.1 Service Level Agreements als Instrumente des Qualitäts-

managements 

Die Art und Qualität der Leistungen, die vom Outsourcing-Partner für das ausla-

gernde Unternehmen erstellt werden, werden in einem Vertrag festgelegt. Die Qua-

lität der erbrachten Leistungen hängt folglich von der Qualität des Vertrages ab 

(Hermes/Schwarz 2005:24). Aus diesem Grunde ist es notwendig, dass sich profes-

sionelle Übersetzungsdienstleister/innen, die eine längerfristige Beziehung zu einem 

Outsourcing-Partner aufbauen wollen, im Vorfeld mit dem Vertrag auseinanderset-

zen, der die geschäftliche Beziehung regeln wird. In diesem Kapitel wird zunächst 

überprüft, ob Service Level Agreements als Instrument des Qualitätsmanagements 

grundsätzlich geeignet sind. Hierfür werden an dieser Stelle wieder Crosbys drei 

Grundlagen (von vier) herangezogen, die in dieser Masterarbeit bereits in Bezug auf 

das Qualitätsmanagement von Übersetzungsdienstleistungen angewendet wurden: 

 

- „Qualität als Übereinstimmung mit Anforderungen, 

- Vorbeugung als Grundprinzip, 

- Null Fehler als Standard“ (Crosby 1986:82f.; zit. in Bruhn 2008:74) 

 

Im Folgenden wird anhand der Charakteristika von SLAs die Tauglichkeit eines SLA 

als Instrument des Qualitätsmanagements analysiert. 

Die Norm für Übersetzungsdienstleistungen EN 15038 sieht für Service Level 

Agreements im Besonderen keine Regelungen vor. In der Norm wird aber festgelegt, 

dass Übersetzungsdienstleister/innen für die Erbringung der Übersetzungsdienstleis-

tung mit dem/der Leistungsnehmer/in eine „Vereinbarung treffen“ (EN 15038 2006:9) 

muss. 

Service Level Agreement steht für Dienstgütevereinbarung. Es handelt sich 

dabei um eine „Vereinbarung zwischen Dienstleistungserbringer und -nachfrager, in 
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welcher Qualität eine bestellte Dienstleistung erbracht werden muss“ (Gabler Wirt-

schaftslexikon 2014). Darin werden der Erbringer zur Leistungserbringung in einem 

definierten Umfang und zu einer festgelegten Qualität sowie der Nutzer zu einem 

Beitrag zur Leistung in einem bestimmten Umfang verpflichtet. Sie regeln „die Leis-

tungen, die Häufigkeit, Verfügbarkeit, Qualität, Servicefähigkeit und die Termine, die 

seitens des Dienstleisters einzuhalten sind“ (Gross et al. 2006:156). Außerdem wer-

den bindenden Regeln festgehalten, die jene Vorleistungen betreffen, die der Dienst-

leister von den Auftraggeber/innen zur Verfügung gestellt bekommt (z. B. Qualität, 

Fristigkeit und Häufigkeit). 

Ein besonderes Merkmal von Service Level Agreements ist, dass sie für wie-

derkehrende Dienstleistungen getroffen werden (vgl. Schaffner 2012:29). Aus die-

sem Grund eignen sie sich als Vereinbarungen zwischen Leistungsanbieter/in und –

nutzer/in beim Outsourcing von Übersetzungsdienstleistungen, da beim Outsourcing 

langfristige Beziehungen zwischen den Outsourcing-Partner/inne/n angestrebt wer-

den. SLAs können sowohl unternehmensintern als auch –extern ausgelegt sein (vgl. 

Meydanoglu 2008:32). Für Übersetzungsdienstleistungen bedeutet dies, dass so-

wohl interne Übersetzungsabteilungen als auch externe Übersetzungsdienstleis-

ter/innen Vertragspartner/innen eines SLA sein können. In dieser Masterarbeit wird 

in den weiteren Kapiteln jedoch ausschließlich die Bedeutung von SLAs für unter-

nehmensexterne Übersetzungsdienstleister/innen betrachtet. 

Das Ziel eines SLAs ist vordergründig, das Vertrauen der beiden Outsourcing-

Partner zu gewährleisten. Dabei gilt es, eine Grundlage zu schaffen für den Fall, 

dass Probleme und Meinungsverschiedenheiten in Hinblick auf die erbrachte Leis-

tung auftreten. Daher werden in einem SLA messbare Kriterien und ein Feedback-

prozess definiert, um das Erfüllungsniveau der Qualität überprüfen zu können 

(Lee/Waldburger 2002:1f.). 

Beim Outsourcing von Dienstleistungen sind Service Level Agreements als 

Bestandteil des Outsourcing-Rahmenvertrages oder als Anlage zum Vertrag üblich 

(vgl. Meydanoglu 2008:32), damit der Betrieb nach dem Outsourcing in gleichem 

Maße fortgesetzt werden kann. Abhängig von der Bedeutung der Leistung für den 

Betrieb muss eine Garantie bzw. Haftung für die Erbringung der Leistung durch den 

Outsourcing-Partner vereinbart werden (Lee/Waldburger 2002:2). 

Um möglichen Problemen vorzubeugen, geben Lee und Waldburger 

(2002:2ff.) Empfehlungen für die Erstellung eines SLAs ab. Die erste Empfehlung ist, 

dass Leistungen klar definiert werden sollen. Binder (2001:29) fasst zusammen, was 

ein vollständiges und korrekt formuliertes SLA erreichen kann: 

 

- verschafft Klarheit über die beiderseitigen Rechte und Pflichten, 

- dient als Kommunikationsmittel zwischen Service-Anbieter und Abnehmer, 
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- hilft, übermässige Erwartungen zu vermeiden, 

- setzt den Standard für die zu erbringenden Dienstleistungen, 

- gibt beiden Vertragspartnern Sicherheit während der Vertragsdauer und bei Be-

endigung des Verhältnisses, 

- definiert Methoden und Messgrössen zur Überprüfung der Dienstleistungen und 

ihrer Qualität, 

- zementiert das gegenseitige Vertrauen, 

- garantiert gleichbleibende Dienstleistungsqualität, 

- gibt dem Abnehmer seinerseits ein Verkaufsargument für die eigenen Produkte 

und Dienste.“ (Binder 2001:29). 

 

Um diese Ziele zu erreichen, muss ein SLA unterschiedliche Vertragselemente ab-

decken. Im folgenden Abschnitt wird daher auf die Inhaltselemente von Service Le-

vel Agreements im Allgemeinen und in Bezug auf Übersetzungsdienstleistungen 

eingegangen. 

In der folgenden Tabelle werden die Empfehlungen für den Inhalt eines SLAs 

von Gross et al. (2006:157) mit jenen nach Lee und Waldmüller (2002:2ff) sowie 

Meydanoglu (2008:32f.) verglichen. Das Ziel dieser Gegenüberstellung ist das Er-

kennen von Unterschieden in den Umfangsdefinitionen von SLAs und daraufhin die 

Entscheidung, an welche Quelle diese Arbeit angelehnt werden soll. Die aufgeliste-

ten Begriffe werden in den folgenden Kapiteln näher betrachtet. Vorerst soll eine 

Gegenüberstellung der Literatur einen Überblick über mögliche Vertragselemente 

von SLAs geben. 

Inhalt von Service Level Agreements 

nach Lee/Waldmüller (2002:4) nach Gross et al. (2006:157) Meydanoglu (2008:32f.) 

Anbieter 
Vereinbarungsparteien Vertragsparteien 

Kunde 

Leistung 

Leistungsparameter / Service 

Levels 

Zeiten der Leistungserbrin-

gung 

Informationen über die Leis-

tungserbringung 

Implikationen auf die Leis-

tungserbringung 

Art und Umfang der zu er-

bringenden Leistung 

Definition der Leistungs-

ausprägung (Service Le-

vels) 

Mengen der abzurechnen-

den Leistungen 

 

Rahmenbedingungen 

Zeitliche Dauer der Vereinba-

rung 

Bestandteile des Vertrages 

Ziel und Zweck 

Vertragslaufzeit 

Verfügbarkeit 

Organisatorische Bedin-

gungen 

Ausschlüsse   
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Bei diesem Vergleich fällt auf, dass Gross et al. (2006:157) und Meydanoglu 

(2008:32f.) die Vertragsbestandteile im Detail nennen, während Lee und Waldmüller 

(2002:4) allgemeine Begriffe für die Vertragsbestandteile listen. Inhaltlich decken 

sich die beiden Quellen in fast allen Punkten – mit Ausnahme der Punkte Aus-

schlüsse und Preis. Da in dieser Masterarbeit ein möglichst umfassendes Bild über 

die Vertragselemente von SLAs gegeben werden soll, werden im Folgenden die In-

haltselemente aller drei Quellen für die nähere Beschreibung von Bestandteilen ei-

nes SLAs herangezogen, jedoch unter den Elementen von Lee und Waldmüller 

(2002:4) zusammengefasst. 

Die Analyse von Service Level Agreements ergibt, dass dieses Instrument die 

drei Grundsätze für Qualitätsmanagement von Crosby erfüllt. Der erste Grundsatz, 

dass Qualität die Übereinstimmung mit Anforderungen darstellt, wird in SLAs inso-

fern erfüllt, als darin die Anforderungen der Auftraggeber/innen festgehalten werden 

(vgl. Gross et al. 2006:156). Das zweite Prinzip der Vorbeugung wird berücksichtigt, 

indem SLAs im Vorfeld der Leistungserbringung abgeschlossen werden und damit 

Qualität nicht erst im Nachhinein, wenn es möglicherweise schon zu Fehlern ge-

kommen ist, definiert wird. Auf den dritten Grundsatz Crosbys, die Null-Fehler-

Philosophie, treffen die Eigenschaften von SLAs zu, da Messgrößen eingeführt wer-

den, mit denen Qualität geprüft und Fehler auf transparente und nachvollziehbare 

Art erkannt und vermieden werden sollen. Daraus lässt sich schließen, dass Service 

Level Agreements in ihren grundlegenden Eigenschaften als Instrument des Quali-

tätsmanagements geeignet sind. In den folgenden Abschnitten wird im Detail auf 

SLAs für Übersetzungsdienstleistungen sowie die Inhaltselemente von SLAs einge-

gangen und ermittelt, welche Qualitätskriterien für Übersetzungsdienstleistungen in 

einem SLA abgedeckt werden können. 

4.2 Vertragsbestandteile von Service Level Agreements 

In den folgenden Abschnitten werden die Bestandteile von Service Level Agree-

ments nach Lee und Waldmüller (2002:4ff.), Gross et al. (2006:157) und 

Kontrollmechanismus 

Leistungsüberwachung 

Überwachungssupport 

Eskalation 

Reviews 

Zulässige Ausreißerquote 

Service Reviews/Kontrolle 

Preis  Zahlungsbedingungen 

Haftung/Schadenersatz Verstöße/Pönalen 
Konsequenzen von SLA-

Verletzungen 

Übergangsbestimmung 
Fortschreibung der Vereinba-

rungen 
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Meydanoglu (2008:32f.) näher bestimmt. Dabei wird ein Bezug zum Outsourcing von 

Übersetzungsdienstleistungen hergestellt, sodass geklärt werden kann, ob das Ver-

tragselement zum Qualitätsmanagement bei Übersetzungsdienstleistungen beiträgt. 

4.2.1 Vertragsparteien 

Die Vertragsparteien eines SLAs sind der Leistungsgeber und der Leistungsnehmer. 

In der Verantwortung des Leistungsgebers liegt die Erbringung der Leistung. Darü-

ber hinaus muss er die Haftung für nicht oder nicht vereinbarungsgemäß erfüllte 

Leistungen und die Verpflichtung, in einer solchen Situation Schadenersatz zu leis-

ten, übernehmen (Lee und Walmüller 2002:4). In diesem Abschnitt werden ebenfalls 

die rechtlichen Vertreter der Vertragsparteien genannt. Im Falle von Übersetzungs-

dienstleistungen sind dies der/die Übersetzungsdienstleister/in (und deren rechtliche 

Vertreter/innen) sowie das auslagernden Unternehmen (und die rechtlichen Vertre-

ter/innen). 

4.2.2 Dienstleistungsspezifikationen 

In diesem Vertragsabschnitt werden die Pflichten des Leistungsanbieters, das heißt, 

die Leistungen, die der Anbieter dem Kunden erbringen muss, erläutert. Um das Er-

reichen des Erbringungsgrades überprüfen zu können, müssen messbare Größen 

vereinbart werden (vgl. Lee/Waldmüller 2002:4). 

In Bezug auf Übersetzungsdienstleistungen können unter diesem Punkt jene 

Parameter der Checkliste für den Einkauf von Übersetzungsdienstleistungen (Kraus 

et al. 2012; zit. in Schmitz/Straub 2013:48ff.) angegeben werden, die in Kapitel 3.4 in 

die Kategorie Dienstleistungsspezifikationen gegliedert wurden. Darunter fallen Um-

fang des Ausgangstextes, Zusatzdienstleistungen, Sprache des Ausgangstextes, die 

geforderten Zielsprache(n) und Sprachvariante(n), die Textsorte des Ausgangstex-

tes, die geforderte Textfunktion, Zieltext, Zielgruppe und Zielkultur, die geplante 

Verwendung und die berücksichtigende Terminologie des Zieltextes, Sprach- und 

Stilregeln sowie mögliche weitere Spezifikationen.  

4.2.3 Rahmenbedingungen 

Aus der Analyse der verwendeten Literatur ergibt sich, dass der Begriff Rahmenbe-

dingungen sich auf die Umstände und Voraussetzungen, unter denen eine Leistung 

erbracht wird, und nicht auf die Eigenschaften der Leistung selbst bezieht. Bei der 

Untersuchung der verwendeten Quellen kann festgestellt werden, dass der Begriff 

aus mehreren ähnlichen Perspektiven betrachtet werden kann.  

Gross et al. (2006:157) versteht darunter allgemeine Vertragsinhalte wie zeit-

liche Dauer der Vereinbarung, Ziel und Zweck des Vertrages sowie Bestandteile des 
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Vertrages. Laut Lee und Waldmüller (2002:4) kann der Begriff der Rahmenbedin-

gungen auf die Bedingungen ausgelegt werden, unter denen eine festgelegte Leis-

tung zu erbringen ist und wie sich der/die Auftraggeber/in zu verhalten hat. Sie mei-

nen mit dem Begriff ebenfalls Vereinbarungen über zukünftige Entwicklungen der 

beiden Outsourcing-Partner und weisen darauf hin, dass größere Veränderungen 

neuer Verhandlungen bedürfen. Eine dritte Sichtweise auf den Begriff der Rahmen-

bedingungen gibt Meydanoglu (2008:33), die darunter organisatorische Rahmenbe-

dingungen versteht wie beispielsweise, welche Mitarbeiter/innen auf Leistungserb-

ringer- und Leistungsnutzerseite zur Erfüllung des SLAs beitragen. 

Im Rahmen dieser Masterarbeit betreffen die Rahmenbedingungen zunächst 

die zeitlichen Vereinbarungen. In einem SLA werden Fristen vereinbart, die Überset-

zungsdienstleister/innen einhalten sollen. Mit diesen Vereinbarungen soll das Ziel 

des Outsourcings, Zeit zu gewinnen (vgl. Abschnitt 2.1.4), erreicht werden. 

Ein weiterer Aspekt, der auf die Beantwortung der in dieser Masterarbeit ge-

stellten Forschungsfrage hinzielt, sind die von Meydanoglu (2008:33) definierten or-

ganisatorischen Rahmenbedingungen. Für Qualitätsmanagement im Sinne von Pro-

zessqualität ist es laut Fleury (2009:61) besonders relevant, dass Übersetzungs-

dienstleister/innen über definierte Schnittstellen mit ihren Kund/inn/en verbunden 

sind. Kurz (2009:149) weist ebenfalls darauf hin, dass klare Organisations- und Ab-

laufstrukturen zu einer eindeutigen Zuweisung von Aufgaben führen, sodass Rollen 

klar definiert werden können. Des Weiteren fallen unter den Aspekt der organisatori-

schen Rahmenbedingungen die technischen Spezifikationen, wie in Kapitel 3.4 fest-

gehalten: Format des Ausgangstextes, die zu benutzenden Werkzeuge, eine Anga-

be zur Verwendung eines bestimmten Übersetzungsspeichers. 

4.2.4 Ausschlüsse 

Darunter verstehen Lee und Waldmüller (2002:4) jene Fälle, bei denen der Leis-

tungsanbieter keine Verantwortung übernehmen muss, wenn es zu einer Nichterfül-

lung der festgelegten Leistung kommt. Dies kann aus technischen Gründen oder aus 

Anlässen geschehen, die der Leistungsanbieter nicht beeinflussen kann wie bei-

spielsweise höhere Gewalt. Vereinbarungen dieser Art können in SLAs für Überset-

zungsdienstleistungen aufgenommen werden, tragen aber nicht zur Steigerung der 

Qualität bei und werden daher im Rahmen dieser Masterarbeit nicht näher betrach-

tet. 
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4.2.5 Kontrollmechanismen 

Im Vorhinein werden bestimmte Messgrößen vereinbart, nach denen die Erfüllung 

der vertraglich festgelegten Leistung evaluiert wird. Dies ermöglicht die Kontrolle, ob 

das SLA erfüllt wurde. Der Kunde/die Kundin kann somit eventuelle Entschädigungs-

forderungen des Kunden begründen. Im Vorhinein sind die Messmethoden und die 

dafür zuständigen Kontrollorgane festzulegen (Lee/Waldmüller 2002:4f.). 

Um Kennzahlen als Messgrößen für die Qualität von Übersetzungsdienstleis-

tungen zu definieren, können jene Größen herangezogen werden, die vom Ein-

kaufscontrolling auf Kundenseite verwendet werden. Dies sind einerseits sogenann-

te harte Faktoren wie Preise, Zahlungsziele, Rabatte, Skonti, Anzahl der übersetzten 

Wörter. Andererseits können ebenfalls die sogenannten weichen Maßeinheiten wie 

die Einhaltung von Lieferterminen, Nachlaufkosten für Reklamationen, die Pflege der 

Terminologiedatenbanken, Reaktionszeiten, Flexibilität, Projektmanagement in 

Kund/inn/ensprache, Kundenfreundlichkeit evaluiert werden (vgl. Schaffner 

2012:30). 

4.2.6 Preis 

Dieser Abschnitt enthält die Entlohnung, die für die Leistungserbringung festgelegt 

wird. Diese können zeitlich, mengenmäßig oder mit einem fixen Betrag pro Dienst-

leistung angesetzt werden. Ebenso sind pauschale Verrechnungen möglich, die die 

Verrechnung vereinfachen (vgl. Lee/Waldmüller 2002:4f.) 

Der österreichische Berufsverband für Übersetzen und Dolmetschen, die Uni-

versitas, veröffentlicht jährlich einen Honorarspiegel, der Auskunft über die am öster-

reichischen Markt verwendeten Honorarsätze gibt. Daraus geht hervor, dass Über-

setzungsdienstleistungen sowohl zeitlich, mengenmäßig als auch mit einem fixen 

Betrag bzw. pauschal vergütet werden (vgl. Universitas Austria 2010:1). 

Zunächst ist es in Österreich grundsätzlich üblich, Übersetzungen nach 

Normzeile (55 Anschläge einschließlich Leerzeichen) abzurechnen. Der Zeilensatz 

für Fachübersetzungen liegt zwischen 1,55 Euro und 1,85 Euro/Normzeile. Der tat-

sächliche Zeilenpreis ist abhängig von Dringlichkeit, Schwierigkeitsgrad, Lesbarkeit 

des Textes etc. (vgl. Universitas Austria 2010:1). 

Im Rahmen dieser Masterarbeit ist des Weiteren relevant, dass die Universi-

tas Austria Mehrwertdienstleistungen (vgl. Abschnitt 3.2.1) nicht als Teil des Basis-

honorars wertet. Diese werden üblicherweise nicht nach mengenmäßig (nach Norm-

zeile), sondern zeitlich (nach Stundensatz) vergütet. Hierbei liegt der Stundensatz 

zwischen 60 Euro und 90 Euro. Diese Mehrwertdienstleistungen können laut Univer-

sitas folgenden Leistungen umfassen:  
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„Adaptierung, Alignment von Texten, einsprachiges Lektorat, Erstellung von Stil-

richtlinien für KundInnen, fachliche Prüfung von Übersetzungen, Fahnenkorrek-

tur, Internationalisierung, Korrekturlesen von Fremdübersetzungen, Layoutierung, 

Lokalisierung, Rewriting, Rückübersetzung, Sprach- und Kulturberatung, techni-

sche Redaktion, Terminologieverwaltung für KundInnen, Übersetzung vom und 

auf Tonband.“ (Universitas Austria 2013:1). 

 

Die dritte Variante der Vergütung nach einem fixen Betrag pro Dienstleistun-

gen trifft beispielsweise auf Kurzübersetzungen zu, die durchschnittlich 50 Euro be-

tragen. 

Der Honorarspiegel geht ebenfalls auf die Vergütung von 

Dolmetschleistungen ein. Da in dieser Masterarbeit der Schwerpunkt jedoch auf 

Übersetzungen liegt, wird an dieser Stelle ausschließlich festgehalten, dass 

Dolmetschleistungen nach Tagessätzen verrechnet werden, wobei ein Tag sieben 

Stunden hat und zusätzlich Entschädigungen wie Diäten oder Reiseentschädigun-

gen entstehen (vgl. Universitas Austria 2013:2f.) 

4.2.7 Haftung 

Die EN 15038 listet diesen Punkt als zweiten Aspekt von Vereinbarungen, die zu-

sätzlich zu den kaufmännischen Bedingungen und Dienstleistungsspezifikationen 

vereinbart werden sollten. 

Lee und Waldmüller (2002:5) sehen den Punkt unter Haftung und Schadenersatz für 

den Leistungsanbieter als essentiell an, da darin festgelegt wird, welche Ansprüche 

der Leistungsnutzer geltend machen kann in dem Falle, dass die vereinbarte Dienst-

leistung nicht oder nicht ausreichen erfüllt wurde. Um die Höhe der Haftung bzw. des 

Schadenersatzes ermitteln zu können, muss der Grad der Nichterfüllung festgelegt 

werden. Dieser Abschnitt hängt wesentlich mit dem Abschnitt der Qualitätssicherung 

zusammen, in dem Kontrollmechanismen vereinbart werden. Des Weiteren besteht 

ein Zusammenhang mit dem Abschnitt Ausschlüsse, der vorsieht, in welchen Situa-

tionen der Leistungsersteller keine Haftung übernehmen muss. 

Diese Vereinbarung soll vor Rechtsstreitigkeiten vorbeugen. Sollte der Leis-

tungsnutzer beispielsweise durch die mangelhafte oder unterlassene Leistungserfül-

lung durch den Dienstleister einer Verpflichtung gegenüber einem Dritten nicht 

nachkommen können und diesem dadurch einen Schaden verursachen, so könnte 

der Fall eintreten, dass der Leistungsanbieter dem Dritten gegenüber haften muss 

(vgl. Lee/Waldmüller 2002:5). 
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4.2.8 Übergangsbestimmungen 

Unter diesem Punkt werden all jene Aspekte geregelt, die bei Ablauf der Vertrags-

dauer beachtet werden müssen wie beispielsweise das Übergeben von Daten der 

Kund/inn/en (vgl. Lee/Waldmüller 2002:5). 

Dieser Punkt wird in Bezug auf Übersetzungsdienstleistungen durch die 

Checkliste für den Einkauf von Übersetzungsdienstleistungen (Kraus et al. 2012; zit. 

in Schmitz/Straub 2013:48ff.) abgedeckt, in der ein Punkt die Bereitstellung der Da-

ten durch den Dienstleister nach Abschluss des Auftrages darstellt. Hierbei soll ver-

einbart werden, mit welchem Medium und auf welche Art jene Daten, die der/die 

Übersetzungsdienstleister/in bei Erstellung der Dienstleistung für das auslagernde 

Unternehmen gewonnen hat, wieder in zum/zur Auftraggeber/in zurückfließen kön-

nen. 

Abschließend soll mittels eines Vergleichs der Parameter für die Spezifikation 

von Übersetzungsdienstleistungen laut der Checkliste für den Einkauf von Überset-

zungsdienstleistungen mit den Inhaltselementen von SLAs, wie oben beschrieben, 

festgestellt werden, ob SLAs alle Spezifikationen von Übersetzungsdienstleistungen 

ermöglichen. Dadurch soll ermittelt werden, ob Service Level Agreements sich als 

Instrumente des Qualitätsmanagements im Besonderen in Bezug auf Übersetzungs-

dienstleistungen eignen. 

Die in Kapitel 3.4 kategorisierten kaufmännischen Bedingungen Liefertermin, 

Lieferform, Preis, Zahlungsziel, Nutzungsrechte, Haftung und Gerichtsstand, An-

sprechpartner, Vertraulichkeit und Geheimhaltung sowie Bereitstellung von Daten 

durch den Dienstleister nach dem Auftrag werden in den Vertragselementen Ver-

tragsparteien, Haftung, Preis und Rahmenbedingungen vereinbart. 

SLAs bieten die Möglichkeit, sämtliche Dienstleistungsspezifikationen und 

technische Spezifikationen in dem Vertragselement Dienstleistungsspezifikationen 

zu vereinbaren. Darunter fallen Umfang des Ausgangstextes, Zusatzdienstleistun-

gen, Sprache des Ausgangstextes, die geforderten Zielsprache(n) und Sprachvari-

ante(n), die Textsorte des Ausgangstextes, die geforderte Textfunktion, Zieltext, 

Zielgruppe und Zielkultur, die geplante Verwendung und die berücksichtigende Ter-

minologie des Zieltextes, Sprach- und Stilregeln sowie mögliche weitere Spezifikati-

onen.  

Dies beantwortet die Forschungsfrage insofern, als Service Level Agreements 

nicht nur in ihren allgemeinen Eigenschaften wie der Auslegung auf langfristige Be-

ziehungen, dem Charakter der Vorbeugung sowie dem Festhalten der Kundenanfor-

derungen für das Outsourcing von Übersetzungsdienstleistungen zutreffen, sondern 

auch in ihren inhaltlichen Elementen. Im Folgenden soll festgestellt werden, warum 

sich Service Level Agreements für das Erreichen von Skalierbarkeit als Chance des 
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Outsourcings von Übersetzungsdienstleistungen (vgl. Kapitel 2.1.6 Skalierbarkeit) 

eignen. 

4.3 Service Levels für Übersetzungsdienstleistungen 

Service Levels dienen dazu, die Güte von Leistungen bezüglich verschiedener Ei-

genschaften in unterschiedliche angebotene Leistungsstufen zu kategorisieren. Auf 

diese Art wird spezifiziert, in welcher Form eine Dienstleistung erfüllt wird. Bei Vor-

liegen eines SLAs fragt der/die Auftraggeber/in nicht allgemein die Leistung an, son-

dern in einer gewissen Stufe (vgl. Gabler Wirtschaftlexikon 20145). Eine Anforderung 

von Unternehmen, die Übersetzungsdienstleistungen auslagern, ist die Erhöhung 

der Flexibilität und in diesem Zusammenhang das Erreichen einer Skalierbarkeit der 

ausgelagerten Dienstleistung (vgl. Kapitel 2.1.6 Skalierbarkeit). Aufgrund der Mög-

lichkeit der unterschiedlich angebotenen Leistungsstufen eignen sich SLAs, um das 

Ziel der Skalierbarkeit zu erreichen. Im folgenden Abschnitt werden Service Levels 

für Übersetzungsdienstleistungen in Anlehnung an den Übersetzungsprozess, wie in 

der EN 15038 (2006:11f.) beschrieben, und im Vergleich dieses Prozesses mit den 

Kundenanforderungen, die in der tekom-Studie (2012; zit. in Schmitz/Straub 

2013:48ff.) ermittelt wurden, erstellt. 

Für Übersetzungsdienstleistungen bedeutet dies, dass unterschiedliche 

Dienstleistungsanforderungen und -schritte miteinander verknüpft werden müssen, 

sodass sich Dienstleistungsstufen herausbilden. Die EN 15038 bietet dafür eine 

Orientierungshilfe, indem eine Übersicht über den Übersetzungsprozess gegeben 

wird. Dieser gliedert sich in die folgenden Schritte: 

 

- Schritt 1: Übersetzung 

- Schritt 2: Nachprüfung durch den Übersetzer 

- Schritt 3: Korrekturlesen 

- Schritt 4: Fachliche Prüfung 

- Schritt 5: Fahnenkorrektur 

- Schritt 6: Freigabe (vgl. EN 15038:11-12) 

 

Die Norm beschreibt den ersten Schritt, jenen der Übersetzung, als Übertragung der 

ausgangssprachlichen Textbedeutung in die Zielsprache, sodass „der Zieltext den 

Regeln der Zielsprache und den Anweisungen des erhaltenen Übersetzungsauftra-

ges“ […] „entspricht“ (EN 15038 2006:11). Bei diesem Vorgang müssen folgende 

Elemente berücksichtigt werden: 

 

- Terminologie 

- Grammatik 
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- Lexik 

- Stil 

- Locale 

- Formatierung 

- Zielgruppe und Zweck der Übersetzung 

 

Nach der Übersetzung besteht laut EN 15038 (2006:11) der nächste Schritt in der 

Nachprüfung durch den Übersetzer, der seine eigene Arbeit hinlänglich der Bedeu-

tungsübertragung, Vermeidung von Auslassungen und Fehler und Erfüllung der 

Dienstleistungsanforderungen prüft. Darauf folgt das Korrekturlesen, das durch eine 

andere Person als die Übersetzerin durchgeführt werden muss. Dies entspricht dem 

Vier-Augen-Prinzip. Überprüft wird dabei die Zweckerfüllung des Zieltextes, die Ter-

minologiekonsistenz und die Adäquatheit von Sprachregister und Stil. Es findet ein 

Vergleich des Zieltextes mit dem Ausgangstext statt. Die Anmerkungen des Korrek-

tors müssen von den Übersetzungsdienstleister/inne/n berücksichtigt werden. Der 

nächste Schritt des Übersetzungsprozesses ist laut EN 15038 die fachliche Prüfung. 

Diese wird nur dann durchgeführt, wenn sie die Dienstleistungsanforderungen expli-

zit erfordern. Ein fachlicher Prüfer, der laut EN 15038 (2006:7) über das erforderliche 

Fachwissen in der Zielsprache verfügen muss, überprüft den Text in der Zielsprache, 

bewertet die Zweckerfüllung des Zieltextes und merkt gegebenenfalls Korrekturvor-

schläge an. Anschließend folgt der Schritt der Fahnenkorrektur, die ebenfalls aus-

drücklich in den Dienstleistungsanforderungen gewünscht werden muss. Als Fah-

nenkorrektur wird in der EN 15038 die „Korrektur der Druckfahne vor der Veröffentli-

chung“ (EN 15038 2006:5) verstanden. Dieser Begriff wird von Schopp (2009:210) 

terminologisch hinterfragt. Er bedauert, dass die Norm die Kundenkorrektur, die ihm 

bei der Herstellung von zielkulturellen Medien besonders wichtig erscheint, nicht be-

rücksichtigt wird. Als letzten Schritt erfolgt die Freigabe, bei der Übersetzungsdienst-

leister/innen überprüfen, ob alle Dienstleistungsanforderungen abgedeckt wurden.  

Die Norm für Übersetzungsdienstleistungen bietet damit eine Übersicht über 

den Ablauf eines Übersetzungsprozesses. Sie gibt jedoch keine expliziten Indikatio-

nen darüber, welchen Qualitätsniveaus diese Etappen zuzuordnen sind. Um diese 

zu definieren, werden die in der tekom-Studie (2012; zit. in Schmitz/Straub 

2013:48ff.) ermittelten Leistungs- und Begeisterungsanforderungen herangezogen 

und mit den Definitionen der einzelnen Prozessschritte der EN 15038 verglichen. 

Durch diese Vorgehensweise soll eine Verknüpfung der in der EN 15038 von Über-

setzungsexperten definierten Etappen des Übersetzungsprozesses mit jenen Anfor-

derungen, die Auftraggeber/innen laut tekom-Studie an Übersetzungsdienstleis-

ter/innen stellen, angestrebt werden. In der ersten Spalte sind die Anforderungen an 

die Übersetzungsdienstleister/innen laut tekom-Studie in Leistungs- und Begeiste-
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rungsanforderungen gegliedert. Die mittlere Spalte zeigt die Schritte des Überset-

zungsprozesses mit den jeweiligen Aktionen. In der dritten Spalte wird festgehalten, 

ob im jeweiligen Schritt des Übersetzungsprozesses die Anforderungen der Auftrag-

geber/innen erfüllt, teilweise oder nicht erfüllt werden. Der Vergleich wird in der fol-

genden Tabelle dargestellt: 

 

Anforderungen an Überset-

zungsdienstleistungen laut 

tekom-Studie 

(2012; zit. in Schmitz/Straub 

2013:50) 

Schritte des Übersetzungspro-

zesses 

(EN 15038 2006:11f.) 

Erfüllt /  

Teilweise erfüllt 

/  

Nicht erfüllt 

Leistungsanforderungen Schritte 1,2 und 3:  

- Selbstcheck durch den Über-

setzer 

Schritt 2: 

Nachprüfung durch den Übersetzer 
Erfüllt 

- Finales Formatieren 
Schritt 1: 

Formatierung 
Erfüllt 

- Lokalisierung von Einheiten 
Schritt 1: 

Locale 
Erfüllt 

- Beachten eine Styleguides 

Schritt 1: 

Einhaltung der eigenen oder kun-

denseitigen Stilrichtungen 

Erfüllt 

- Korrekte Wortstruktur 
Schritt 1: 

Grammatik: Satzbau, Schreibweise 
Erfüllt 

- Revision: Inhaltsabgleich Ziel-

Quelltext 

Schritt 2,3: 

Überprüfung der richtigen Bedeu-

tungsübertragung 

Erfüllt 

- Stil: Muttersprachliche Aus-

drucksweise 
 

Teilweise erfüllt 

(in Abschnitt 

3.2.2 Berufliche 

Kompetenz von 

Übersetzern) 

- Fachexpertise des Übersetzers  

Erfüllt (in Ab-

schnitt 3.2.2 Be-

rufliche Kompe-

tenz von Über-

setzern) 

- Verwendung von Fachspra-

che/Fachterminologie 

Schritt 1: 

Berücksichtigen der Terminologie 
Erfüllt 

Begeisterungsanforderungen Schritte 1, 4, 5  
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- Orthographische Richtigkeit zu 

100 Prozent 
Schritt 5: Fahnenkorrektur 

Teilweise erfüllt 

(implizit in Fah-

nenkorrektur)1 

- Grammatikalische Richtigkeit zu 

100 Prozent 

Schritt 1: 

Grammatik: Satzbau, Schreibweise 
Erfüllt 

- Übersetzung durch geprüften 

muttersprachigen Übersetzer 
 

Teilweise erfüllt 

(in Abschnitt 

3.2.2 Berufliche 

Kompetenz von 

Übersetzern) 

- Review durch einen Experten 

Schritt 4: Fachliche Prüfung 

einsprachige Überprüfung des Ziel-

textes durch einen fachlichen Prü-

fer 

Erfüllt 

- Finales Proofreading durch Mut-

tersprachler 
 

Teilweise erfüllt 

(in Abschnitt 

3.2.3 Berufliche 

Kompetenz von 

Korrektoren) 

 

Diese Aufstellung zeigt, dass sich die Leistungsanforderungen der Auftragge-

ber/innen, das heißt jene Anforderungen, die erwartet, messbar und meist explizit 

formuliert wurden, in den Schritten 1, 2 und 3 abgedeckt werden. Diese drei Schritte 

können als das erste Service Level zusammengefasst werden. 

Das zweite Service Level ergibt sich aus den Schritten 4 und 5, in denen die 

Begeisterungsanforderungen Review durch einen Experten, finales Proofreading 

und die 100-prozentige Richtigkeit von Orthographie und Grammatik in der Kunden-

korrektur, wie in Kapitel 3.2.2 Qualitätslektorat dieser Arbeit definiert, abgedeckt 

werden.  

In dieser Aufstellung wird deutlich, dass die Anforderungen an Übersetzungs-

dienstleistungen, wie sie sich Auftraggeber/innen vorstellen, von den Vorstellungen 

der Anforderungen aus Dienstleistersicht abweichen können. Besonders fällt dabei 

die Forderung nach der Muttersprachen-Kompetenz auf (Muttersprachliche Aus-

drucksweise, Übersetzung durch geprüften muttersprachigen Übersetzer, finales 

Proofreading durch Muttersprachler). Während gemäß den in der tekom-Studie 

(2012; zit. in Schmitz/Straub 2013:48ff.) die muttersprachliche Kompetenz aus Sicht 

                                            
1 Der Begriff Fahnenkorrektur (vgl. dazu Kapitel 3.2.2 Qualitätslektorat), wie er in der 

EN 15038 beschrieben wird, ist für die heute gängige Übersetzungspraxis überholt (vgl. Tomarenko 
2012:40). Für die Zuordnung in dieser Masterarbeit wird unter Fahnenkorrektur der Terminus Kun-
denkorrektur nach Schopp (2008:291f.) verstanden, der die Korrektur von Orthographie, 
Orthotypographie und Layout meint. 



 

75 

der Kund/inn/en gefordert wird, wird diese in der europäischen Übersetzungsnorm 

keinen nicht erwähnt (vgl. Kapitel 3.2 Die Erfüllung von Kundenerwartungen).  

Die Anforderung Übersetzung durch einen geprüften muttersprachigen Über-

setzer wird in der Norm im Abschnitt der beruflichen Kompetenzen von Übersetzern 

(EN 15038 2006:7) behandelt. Sie sieht vor, dass Übersetzer eine der folgenden 

Voraussetzungen erfüllen sollen: 

 

- „eine formale höhere Übersetzerausbildung (anerkannter Hochschulabschluss) 

- eine vergleichbare Ausbildung in einem anderen Fachbereich mit mindestens 

zwei Jahren dokumentierter Übersetzungserfahrung 

- mindestens fünf Jahre dokumentierte professionelle Übersetzungserfahrung.“ 

(EN 15038 2006:7) 

 

Die Anforderung des geprüften Übersetzers wird in der Norm nicht genau definiert 

und lässt Raum für Interpretationsmöglichkeiten. Im weiteren Sinn kann sie dahinge-

hend interpretiert werden, dass Übersetzer, die zwar nicht über eine entsprechende 

Hochschulausbildung verfügen, aber im Berufsleben durch ihre Kund/inn/en geprüft 

wurden und bestanden haben, auch als geprüfte Übersetzer gelten können. 

Nachdem nun die Anforderungen aus Kundensicht mit den Schritten des 

Übersetzungsprozess aus Dienstleistersicht verbunden wurden, können Dienstleis-

tungsstufen, die Service Levels, erarbeitet werden. Auf Grundlage der vorhergehen-

den Tabelle werden für Übersetzungsdienstleistungen folgende Service Levels er-

kannt: 

 

Service Level 

Anforderungen an Übersetzungs-

dienstleistungen laut tekom-Studie 

(2012; zit. in Schmitz/Straub 2013:50) 

Schritte des Übersetzungspro-

zesses 

(EN 15038 2006:11f.) 

 Leistungsanforderungen Schritte 1,2 und 3: 

Service Level 1 

- Selbstcheck durch den Übersetzer 

Schritt 2: 

Nachprüfung durch den Überset-

zer 

- Finales Formatieren 
Schritt 1: 

Formatierung 

- Lokalisierung von Einheiten 
Schritt 1: 

Locale 

- Beachten eine Styleguides 

Schritt 1: 

Einhaltung der eigenen oder kun-

denseitigen Stilrichtungen 

- Korrekte Wortstruktur Schritt 1: 
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Grammatik: Satzbau, Schreibwei-

se 

- Revision: Inhaltsabgleich Ziel-

Quelltext 

Schritt 2,3: 

Überprüfung der richtigen Bedeu-

tungsübertragung 

- Stil: Muttersprachliche Ausdrucks-

weise 

Teilweise erfüllt (in Abschnitt 

3.2.2 Berufliche Kompetenz von 

Übersetzern) 

- Fachexpertise des Übersetzers 
Erfüllt (in Abschnitt 3.2.2 Berufli-

che Kompetenz von Übersetzern) 

- Verwendung von Fachspra-

che/Fachterminologie 

Schritt 1: 

Berücksichtigen der Terminologie 

 Begeisterungsanforderungen Schritte  

Service Level 2 

- Orthographische Richtigkeit zu 100 

Prozent 

Teilweise erfüllt (implizit in Fah-

nenkorrektur) 

- Grammatikalische Richtigkeit zu 

100 Prozent 
Schritt 1 

 
- Übersetzung durch geprüften mut-

tersprachigen Übersetzer 

Teilweise erfüllt (in Abschnitt 

3.2.2 Berufliche Kompetenz von 

Übersetzern) 

Service Level 3 - Review durch einen Experten 

Schritt 4: Fachliche Prüfung 

einsprachige Überprüfung des 

Zieltextes durch einen fachlichen 

Prüfer 

Service Level 4 
- Finales Proofreading durch Mutter-

sprachler 

Teilweise erfüllt (in Abschnitt 

3.2.3 Berufliche Kompetenz von 

Korrektoren) 

 

Die in dieser Tabelle erarbeiteten Service Levels bieten eine Orientierungshilfe für 

Übersetzungsdienstleister/innen bei der Ermittlung von geeigneten Service Levels 

für ihre Auftraggeber/innen. Es wird jedoch ausdrücklich darauf hingewiesen, dass 

bei der Erstellung von Service Levels der tatsächliche Bedarf und Umfang von Ser-

vice Levels individuell mit den jeweiligen Auftraggeber/inne/n vereinbart werden soll-

te. Im anschließenden Kapitel werden die Schlussfolgerungen, die im Zuge dieser 

Arbeit entstanden sind, präsentiert und zusammengefasst. Dadurch soll geklärt wer-

den, in welcher Hinsicht die Forschungsfrage dieser Masterarbeit beantwortet wird. 
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5 Schlussfolgerungen 

Abschließend soll analysiert werden, in welcher Hinsicht die zu Beginn dieser Mas-

terarbeit gestellte Forschungsfrage Inwiefern eignen sich Service Level Agreements 

als Instrument des Qualitätsmanagements beim Outsourcen von Übersetzungs-

dienstleistungen? beantwortet und die Zwischenziele dieser Arbeit erreicht werden 

konnten.  

Die erste Erkenntnis dieser Masterarbeit ist jene, dass Übersetzungsdienst-

leister/innen einen Perspektivenwechsel im Sinne von Kaiser-Cooke (2008:16) an-

stellen sollten, wenn sie mit ihren Auftraggeber/inne/n eine gelungene Kommunikati-

on über die zu erbringende Leistung erreichen möchten. Dies bedeutet, dass sie 

Übersetzungsdienstleistungen zuerst aus der Sicht ihrer Kund/inn/en betrachten soll-

ten, um im Anschluss den Auftraggeber/inne/n ihre eigene Sicht auf Übersetzungs-

dienstleistungen erklären zu können. Aus diesem Grund wird in dieser Masterarbeit 

versucht, die Perspektive der Auftraggeber/inn/en insofern einzunehmen, als die Be-

trachtung des Phänomens Outsourcing von Übersetzungsdienstleistungen zunächst 

aus dem Blickwinkel der auslagernden Unternehmen betrachtet wird. 

Grundsätzlich kann festgestellt werden, dass Übersetzungsdienstleistungen 

nicht zum Zweck der Dienstleistung selbst, sondern als „Mittel zum Zweck“ (Fleury 

2009:61) benötigt werden. Übersetzungsdienstleistungen nehmen in der Wertkette 

der auslagernden Unternehmen den Platz von unterstützenden Aktivitäten oder Ver-

knüpfungsaktivitäten ein. Aufgrund der stetig steigenden Konzentration auf Kern-

kompetenzen werden Übersetzungsaktivitäten daher immer häufiger an Dritte ver-

geben. In diesem Zusammenhang wurde ebenfalls erkannt, dass mit Übersetzungs-

dienstleistungen Wettbewerbsvorteile durch Differenzierung gewonnen werden kön-

nen. 

In Bezug auf das Outsourcing von Übersetzungsdienstleistungen wird festge-

stellt, dass im Allgemeinen die Einsparung von Kosten, die Konzentration auf die 

Kernkompetenzen und die Nutzung von Know-how im Mittelpunkt von Outsourcing-

Entscheidungen stehen. In einer tekom-Studie (2012; zit. in Schmitz/Straub 

2013:48ff.) konnte jedoch festgestellt werden, dass bei Outsourcing-Entscheidungen 

in Bezug auf Übersetzungsdienstleistungen zu 80 % das Ziel der Qualitätssteigerung 

vordergründig ist, während nur bei 20 % der Fälle eine Kostenverringerung ange-

strebt wird. Es wird erkannt, dass Unternehmen beim Outsourcing sowohl Chancen 

als auch Risiken eingehen können. Besonderes Augenmerk wurde in dieser Master-

arbeit auf den Faktor der Kostentransparenz gelegt. Dabei wurde erkannt, dass 

durch das Outsourcing von Dienstleistungen eine Variabilisierung und Senkung der 

Personalkosten erreicht werden können. Jedoch wurde des Weiteren festgestellt, 

dass durch das Outsourcing nicht nur Kosten gespart, sondern ebenfalls neue Kos-
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ten in Form von Transaktionskosten entstehen können. Auslagernden Unternehmen 

wird daher empfohlen, vor der Outsourcing-Entscheidung eine Kostenzuordnung 

nach Aktivitäten (vgl. Greaver 1999:133ff.) durchzuführen, sodass ein Vergleich zwi-

schen den tatsächlichen Kosten bei der internen bzw. externen Erbringung von 

Übersetzungsdienstleistungen möglich ist. 

Da beim Outsourcing von Dienstleistungen mit dem Spezifikationsgrad der 

ausgelagerten Dienstleistung die Abhängigkeit von den Leistungserbringern steigt, 

ist der Wechsel eines Dienstleisters/einer Dienstleisterin mit Kosten verbunden. Da-

her sind längerfristige Beziehungen zwischen den Outsourcing-Partner/inne/n anzu-

streben. Um Leistungs- und Qualitätsdefiziten vorzubeugen, empfiehlt es sich, dies-

bezüglich vertragliche Vereinbarungen zu treffen. 

Im Rahmen dieser Masterarbeit wird des Weiteren erkannt, dass die Qualität 

einer Übersetzungsdienstleistung nicht durch eine Prüfung am Ende der Leistungs-

erstellung erreicht werden kann, sondern dass diese das Ergebnis einer Reihe auf-

einander abgestimmter Aktivitäten ist. Was der Begriff Qualität für Auftragge-

ber/innen bedeutet, lässt sich nicht pauschal feststellen, sondern hängt von der 

wahrgenommen Qualität und den Erfahrungen der Auftraggeber/innen ab. Basierend 

auf der Auswertung der literarischen Quellen wurde festgestellt, dass die europäi-

sche Norm für Übersetzungen EN 15038 für die Definition von Qualität von Überset-

zungsdienstleistungen „als Mindestmaß“ (Tomarenko 2012:41f.) herangezogen wer-

den kann. Diese Feststellung beruht darauf, dass die EN 15038 in einigen Punkten 

wie beispielsweise den beruflichen Kompetenzen von Übersetzer/inne/n und Korrek-

tor/inn/en (Weiterbildung, praktische Erfahrung usw.) und den technischen Ressour-

cen Interpretationsspielraum zulässt. Des Weiteren beinhaltet sie veraltete Termini 

wie Fahnenkorrektur und vernachlässigt relevante Parameter für die Erstellung von 

Übersetzungsdienstleistungen wie beispielsweise Zeit, Geld, psychische und physi-

sche Grenzen von Übersetzungsdienstleister/inne/n und Aspekte der sozialen Inter-

aktion (vgl. Kurz 2009:149). 

Gemäß eines Grundsatzes von Crosby (1986:82f.; zit. in Bruhn 2008:74) kann 

Qualität in der Erfüllung der Anforderungen der Auftraggeber/innen erkannt werden. 

Dies entspricht der Forderung Holz-Mänttäris (1984:115), dass Übersetzungsdienst-

leistungen zuvor zu spezifiziert werden sollten, um ihre Qualität anschließend über-

prüfen zu können. Wie die tekom-Studie (2012; zit. in Schmitz/Straub 2013:48ff.) 

zeigt, kann bezüglich Übersetzungsdienstleistungen zwischen drei Arten der Anfor-

derungen (nach Kano 1984) unterschieden werden: den Basis-, den Leistungs- und 

den Begeisterungsanforderungen. Aus dieser Studie können u.a. zwei Merkmale 

abgeleitet werden, die aus Kundensicht besonders zur Qualität von Übersetzungs-

dienstleistungen beitragen: Mehrwertdienstleistungen und Qualitätslektorat. 
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Ein Vergleich von Spezifikationskriterien für Übersetzungsdienstleistungen 

von Holz-Mänttäri (1984:118), der EN 15038 (2006) und der Checkliste für den Ein-

kauf von Übersetzungsdienstleistungen (zit. in Schmitz und Straub 2013:48ff.) zeigt, 

dass sich die von Translator/inn/en vorgeschlagenen Qualitätskriterien für Überset-

zungsdienstleistungen im Laufe der Zeit immer stärker an den Bedürfnissen der Auf-

traggeber/innen orientiert haben. Aufgrund ihrer Aktualität und detaillierten Auflistung 

wurden die Parameter der Checkliste für den Einkauf von Übersetzungsdienstleis-

tungen (2012; zit. nach Schmitz/Straub 2013:48ff.) ausgewählt, um in einem an-

schließenden Schritt in die Kategorien kaufmännische Bedingungen, Dienstleis-

tungsspezifikationen und technische Spezifikationen gegliedert zu werden. Damit 

wurde eine Grundlage für die Analyse des Instrumentes Service Level Agreement für 

Qualitätsmanagementzwecke geschaffen. 

Die grundsätzliche Eignung von Service Level Agreements als Instrumente 

des Qualitätsmanagements von Übersetzungsdienstleistungen wurde anhand der 

zuvor analysierten Grundsätze Crosbys (Vorbeugung, Erfüllung von Kundenanforde-

rungen und Null-Fehler-Philosophie) untersucht. Dabei hat sich herausgestellt, dass 

sich SLAs grundsätzlich für das Qualitätsmanagement beim Outsourcing von Über-

setzungsdienstleistungen eignen. Erstens werden sie vor der Leistungserstellung 

abgeschlossen und wirken daher vorbeugend. Zweitens werden SLAs mit dem 

Zweck erstellt, langfristige Beziehungen zwischen Leistungsersteller/in und -nutzer/in 

zu regeln (Lee/Waldburger 2002:1f.). Damit tragen sie zum Ziel des Outsourcings 

bei, möglichst langfristige Beziehungen zwischen den Outsourcing-Partner/inne/n zu 

gewährleisten, um Wechsel zu vermeiden und Kosten zu reduzieren (vgl. Han-

sen/Rasmussen 2013:656). Drittens wird in Service Level Agreements eine Grund-

lage dafür geschaffen, wie mit Problemen und Meinungsverschiedenheiten in Hin-

blick auf die erbrachte Leistung umgegangen werden soll. Daher werden in einem 

SLA messbare Kriterien und ein Feedbackprozess definiert, um das Erfüllungsni-

veau der Qualität überprüfen und Fehler vermeiden zu können (Lee/Waldburger 

2002:1f.)  

Auf Grundlage der Analyse der Vertragselemente von SLAs konnte ermittelt 

werden, dass sich in den Vertragselementen von SLAs die Spezifikationen, die für 

den Einkauf von Übersetzungsdienstleistungen in der Checkliste (Kraus et al. 2012; 

zit. nach Schmitz/Straub 2013:48ff.) vorgeschlagen werden, wiederfinden. Dadurch 

wurde erkannt, dass SLAs nicht nur im Allgemeinen für das Qualitätsmanagement 

von Dienstleistungen anwendbar sind, sondern ebenfalls die beim Einkauf von Über-

setzungsdienstleistungen notwendigen Spezifikationen berücksichtigen. 

Zuletzt wurde das Instrument SLA hinsichtlich seiner Eignung, das Bedürfnis 

nach Skalierbarkeit der ausgelagerten Dienstleistung zu erfüllen, analysiert. Es wur-

de geprüft, welche Service Levels für Übersetzungsdienstleistungen unter Anwen-
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dung der Kundenanforderungen aus der tekom-Studie (2012; zit. in Schmitz/Straub 

2013:48ff.) und dem in der EN 15038 beschriebenen Übersetzungsprozess erstellt 

werden können. Das Ergebnis dieses Vergleichs sind vier mögliche Service Levels, 

die die Leistungs- und Begeisterungsanforderungen der Auftraggeber/inn/en sowie 

die einzelnen Schritte des Übersetzungsprozesses laut EN 15038 wiederspiegeln.  

Zusammenfassend konnte in dieser Masterarbeit die Erkenntnis gewonnen 

werden, dass beim Outsourcing von Übersetzungsdienstleistungen nicht nur der 

Preis, sondern auch die Qualität eine entscheidende Rolle spielt. Für Übersetzungs-

dienstleister/innen ist es daher notwendig zu erkennen, wie ihre Auftraggeber/innen 

Qualität definieren. Es wurde erkannt, dass Service Level Agreements in ihren 

grundsätzlichen Eigenschaften und in ihren inhaltlichen Bestandteilen dafür geeignet 

sind, Qualitätskriterien beim Outsourcen von Übersetzungsdienstleistungen vor der 

Leistungserstellung zu erfassen, sodass eine langfristige Beziehung zwischen Über-

setzungsdienstleister/innen und Auftraggeber/innen gefördert wird. 

Als Möglichkeit für weiterführende wissenschaftliche Untersuchungsgegen-

stände in diesem Themengebiet bietet sich die Analyse von Crosbys viertem Grund-

satz an, demzufolge die Kosten der Nichterfüllung von Anforderungen als Maßstab 

für Qualität betrachtet werden können (vgl. Crosby 1986:82f.; zit. in Bruhn 2008:74). 

Ein anderer Forschungsansatz wäre die Erstellung von Messgrößen für das Über-

prüfen der Dienstleistungsqualität anhand der Vertragselemente von SLAs für Über-

setzungsdienstleistungen. 

Als Resümee kann schließlich festgehalten werden, dass ein Perspektiven-

wechsel neue Einsichten über die Beziehung zwischen Übersetzungsdienstleis-

ter/innen und ihren Auftraggeber/innen bezüglich des Qualitätsmanagements beim 

Outsourcing von Übersetzungsdienstleistungen und das in diesem Zusammenhang 

untersuchte Instrument des Service Level Agreements ermöglicht hat. 
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7 Anhang 

7.1 Abstract (Deutsch) 

Die vorliegende Masterarbeit befasst sich mit Service Level Agreements als Instru-

ment des Qualitätsmanagements beim Outsourcen von Übersetzungsdienstleistun-

gen. Als translationswissenschaftlicher Kontext wird das Konzept des Perspektiven-

wechsels von Kaiser-Cooke (2008) herangezogen. Dabei wird davon ausgegangen, 

dass Übersetzungsdienstleister/innen die von ihnen zu erstellenden Leistungen aus 

der Sicht der Auftraggeber/innen analysieren sollen, um die Anforderungen an die 

Qualität von Übersetzungsdienstleistungen aus Sicht der Auftraggeber/innen zu ver-

stehen. 

Auf dieser Grundlage wird zunächst festgestellt, dass das Outsourcing von 

Übersetzungsdienstleistungen für die auslagernden Unternehmen sowohl Chancen 

als auch Risiken birgt. Für die weitere Betrachtung im Rahmen dieser Masterarbeit 

werden die Aspekte der Qualitätssteigerung sowie der Skalierbarkeit ausgewählt. 

Die Qualität von Übersetzungsdienstleistungen kann durch eine Reihe aufei-

nander abgestimmter Aktivitäten erreicht werden. Die europäische Übersetzungs-

norm EN 15038 bietet eine Orientierungshilfe für die Anforderungen an Überset-

zungsdienstleistungen. Qualität von Übersetzungsdienstleistungen wird durch das 

Erfüllen von Kundenanforderungen erreicht. Daher sollten die Anforderungen ge-

meinsam mit den Übersetzungsdienstleister/innen vor der Leistungserstellung ermit-

telt und vertraglich festgehalten werden. 

Die Ziele dieser Masterarbeit sind das Erkennen der Kundenanforderungen, 

die Überprüfung der Eignung als Instrument des Qualitätsmanagements von Service 

Level Agreements anhand von zuvor analysierten Qualitätsmanagementansätzen 

und den ermittelten Kundenanforderungen sowie die Erstellung möglicher Service 

Levels für Übersetzungsdienstleistungen. 
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7.2 Abstract (Englisch) 

The aim of this thesis is to evaluate whether service level agreements may be used 

as an instrument of quality management for outsourcing translation services. The 

applied context of translation studies of this thesis is Kaiser-Cooke’s principle of the 

change of perspectives (2008), which allows translators to understand translation 

services from their client’s point of view. 

Outsourcing translation services may implicate new possibilities as well as 

risks for the outsourcing company. In this thesis, the aspects of quality improvement 

and scalability are being further evaluated. 

The quality of translation services can be not be achieved by assessing the 

service at the end of the process but by coordinating activities with the aim to 

achieve quality. The European translation services standard EN 15038 provides a 

guide for the requirements for translation services. As quality is achieved by fulfilling 

the clients’ requirements, they should be identified and established in a contract be-

forehand. 

This thesis aims to identify the clients’ requirements, to evaluate by means of 

analysed quality management approaches and the identified customers’ require-

ments whether service level agreements are suited as an instrument of quality man-

agement and to establish possible service levels for translation services. 
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