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Einleitung
In dem Manifest ,,Dienstleistung wird High Tech” schreibt eine Gruppe von Wissenschaftlern

und Wissenschaftlerinnen: ,,Dienstleistungsforschung ist kein Selbstzweck, sondern schafft ei-
nen Mehrwert fir die gesamte Gesellschaft. Sie hilft genauso dabei, das Leben und Arbeiten
der einzelnen Menschen zu verbessern, wie sie auch Innovation und Effizienzsteigerung in Un-
ternehmen unterstiitzt. Infolgedessen wird die Dienstleistungsforschung mit der Digitalen
Transformation zunehmend zu einer Schliisselwissenschaft fiir das 21. Jahrhundert.” Ich
werde in meinen Vortrag einen Weg von der Forschung zu einer Schlisselwissenschaft skiz-

zieren. Das werde ich an Hand dreier Thesen tun.

o These 1: Forschung liefert Steine, aber kein Haus
e These 2: Nur gemeinsam erkennt man den Elefanten
e These 3: Wissenschaft mit Gestaltungsanspruch braucht explizite Zielsetzungen

Zur These 1: Forschung liefert Steine, aber kein Haus
Die Dienstleistungsforschung hat alte Wurzeln. Ein fir Deutschland interessantes Datum ist

das Jahr 1898, in dem Eugen Schmalenbach das Studium der Handelstechnik an der
HandelsHochschule Leipzig beginnt. Ein anderes Datum, das sehr haufig herangezogen wird
ist das Jahr 1949 in dem Jean Fourastier sein beriihmtes Buch , Die groBe Hoffnung des 20
Jahrhunderts” veroffentlichte. Gegenstand aller Ansatze ist der ,Tertidre Sektor”, ein auf
volkswirtschaftlichen Uberlegungen basierender Bereich, der weder zu den Grundstoff-
industrien/Agrarwirtschaft noch zur Produzierenden Wirtschaft gehorte. Basierend auf dem
Drei-Sektoren-Modell werden von der Dienstleistungsforschung (im Nachhinein) Anstrengun-

gen unternommen, zu definieren, was die Kategorie ,,Dienstleistungen” eigentlich ausmacht.

Ein wichtiger Schritt zur Weiterentwicklung der Dienstleistungsforschung war die BMBF-Initi-
ative ,Dienstleistungen fiir das 21. Jahrhundert” in den 90er Jahren. Dort wurden verschie-
dene Handlungsfelder definiert. In einem Handlungsfeld wurde die These formuliert, dass For-
schung und Wissenschaft einen hoheren Beitrag fiir die Mobilisierungspotenziale leisten kon-
nen, wenn sie sich nicht so stark am Produktionssektor orientieren wiirden. Wiedmann und
Brettreich-Teichmann formulierten ausserdem Forderungen nach einer , dienstleistungsori-
entierte Reformulierung von Wissenschaftsbereichen (z. B. Soziologie, Arbeitswissenschaft,

Betriebswirtschaft)”.
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In der folgenden Diskussion differenziere ich zwischen Wissenschaft und Forschung. Wissen-
schaft umfasst die Organisation des Wissens, die Weitergabe dieses Wissens (auf allen Stu-
fen, nicht nur der akademischen) und die (gesellschaftliche) Organisation dieses Prozesses.
Vereinfacht gesprochen: ,Wissenschaft besteht aus Fakten wie ein Haus aus Backsteinen, aber
eine Anhdufung von Fakten ist genausowenig Wissenschaft wie ein Stapel Backsteine ein Haus
ist“. Forschung ist der Prozess innerhalb eines wissenschaftlichen Systems, der fir die Erwei-

terung des Wissens sorgt, also der ,,Produzent der Backsteine”.

Der Gedanke eine ,Dienstleistungswissenschaft” zu beschreiben war in Deutschland nicht vor-
handen und ist selbst heute noch schwach ausgepragt. Erstaunlich ist das deshalb, weil in
Deutschland eine Produktionswissenschaft schon lange etabliert ist. Der erste Ansatz in
Deutschland war die Berufung Georg Schlesingers im Jahre 1904 auf den neu gegriindeten
Lehrstuhl fir Werkzeugmaschinen, Fabrikanlagen und Fabrikbetriebe an der Technischen

Hochschule Berlin.

Uber 100 Jahre spiter, auf der 6. Dienstleistungstagung des BMBF im Jahr 2006 beginnt Jim
Spohrer seinen Beitrag mit: “The race is on to create a science of services”. Die Beitrdge zu
dieser Zeit zeigten deutlich die Definitionsprobleme einer ,Wissenschaft”. Die , Task Force
Dienstleistungen” formuliert 2010 ,,auf dem Weg zu einer Service Science” und stellt mogliche
Wege der Zukunft dar. Die Task Force vollzieht hierbei einen Perspektivwechsel von der Volks-
wirtschaftlichen Definition zur ,Wertschopfung als interaktiver Prozess”. Sie schafft es aber
noch nicht, tGiber eine Aneinanderreihung von Anwendungsbeispielen und Forschungsthemen
hinauszukommen. Herausragend ist, dass in dem Statement institutionelle Fragen einer
,Dienstleistungswissenschaft” wie die Griindung von Lehrstiihlen, Instituten u. A. angespro-
chen wird. Einen Hohepunkt in Deutschland erlebte die Debatte auf der 8. Dienstleistungsta-
gung des BMBF im Jahr 2010 als Satzger, Dunkel und Bienzeisler, Tombeil und Schlick ihre

Vorstellungen zu einer ,Service Science” darstellten.

Eine Wissenschaft braucht ein Untersuchungsobjekt, manchmal auch Paradigma genannt. Zu

diesem Paradigma gehdren neben der ,, Definition des Objektes” Modelle, GesetzmaRigkeiten,

L Henri Poincare; https://www.aphorismen.de/zitat/22466



https://www.aphorismen.de/zitat/22466
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Generalisierungen und Verfahren. Dies alles ist der Bauplan fiir das Dienstleistungshaus. Das
Untersuchungsobjekt der Dienstleistungswissenschaft ist der ,Service”. ,,Service” ist eine An-
wendung verschiedener ,,competences”, um bei einer anderen Einheit einen Gewinn (be-
nefit) zu erreichen. ,Service” ist ein Prozess, mit dem jeder ,customer “ bedeutende Beitrage
zum Erstellungsprozess des Dienstleistungsproduktes leistet. Das ,,Customer-Supplier Service
Paradigm“ ist grundlegend fiir die Service Theory. Der ,,Customer” in den Ansatzen der Service
Science wahlt nicht nur aus, zahlt und konsumiert, sondern er ist aktiv — wie jeder Zulieferer
—an der Dienstleistungsproduktion beteiligt, sei es mit eigener Tatigkeit, sei es mit der Bereit-
stellung von Information oder Ahnlichem. Das gilt fiir ,Gruppen von Customern” (also eher
bei den unternehmensbezogenen Dienstleistungen) und fur End’customern’, also Privaten.
Die Technik (Digitalisierung in Form der Informatisierung und Automatisierung) spielt in die-
sem Prozess eine wesentliche Rolle, da durch sie der Kunde wesentlich schneller und tiefer in
die Wertschopfungspartnerschaft eingebunden werden kann. Dem Service Prozess steht das
Service System zur Seite. Es wird durch eine Konfiguration von Akteuren und Ressourcen ge-
bildet. Akteure sind die ,,menschlichen Handlungstrager”, die sich mit Wissen und Fahigkeiten
beteiligen. Die Ressourcen fligen die Technologie, Information und physische Artefakte hinzu.
Das Denken, das dem Ganzen zugrunde liegt, wird als eine ,,Service dominant logic” beschrie-

ben.

Zugegeben, das Ganze ist sicher kein Bauplan fiir einen Wolkenkratzer, aber immerhin fiir ein

Haus, das zur Zusammenarbeit einladt. Damit bin ich bei These 2.

Zur These 2: Nur gemeinsam erkennt man den Elefanten
Interdisziplindre Zusammenarbeit in der Wissenschaftsszene ahnelt der Anekdote, in der

sechs blinde Mdnner einem Elefanten begegnen. Jeder beschreibt den Teil, den er wahr-
nimmt und keiner erkennt das Ganze. Ausserdem gibt es das Sprachproblem: jede Disziplin
(das gilt auch fir die Vertretungen der Praxis) beschreibt die Realitat in eigenen Begriffen, die
von anderen nicht verstanden werden. Ist das Problem der Kooperation ohne einheitliche The-

orie schon fast unldsbar, so gilt das fiir die ,,Lehre” ebenso.

Selbst wenn viele Forscher sich wehren, hat Kooperation doch viel mit Macht zu tun. So wird
von mehreren Seiten versucht, der Wirtschaftsinformatik eine zentrale Position innerhalb ei-

ner zuklinftigen Service Science einzurdumen. Im Prinzip tendieren solche Ansatze zu einem
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Uberbaumodell, einem Begriff, der in der Geschichte der Arbeitswissenschaft eine zentrale
Rolle spielte. Es lohnt deshalb auf die Auseinandersetzungen verschiedener Wissenschaftsdis-

ziplinen zu Beginn des Programms ,,Humanisierung des Arbeitslebens” einzugehen.

Nachdem es in den 60er Jahren gelungen war, den Gegenstand der Arbeitswissenschaft ge-
nauer zu bestimmen, gab es einen langen Streit um das Zusammenwirken der einzelnen Dis-
ziplinen. Mediziner und Ingenieure betrachteten sich als Naturwissenschaftler, wahrend die
Arbeitssoziologie und die Arbeitspsychologie in ihren Augen eigentlich keine echten Wissen-
schaften waren. Mediziner und Ingenieure betrachteten ihren Ansatz als Fundament- oder
Uberbaumodell. In Fundament- und Uberbaumodellen beansprucht eine Wissenschaftsdiszip-
lin die spezifischen Beitrage anderer Wissenschaftsdisziplinen bewerten zu kénnen. In einem
diskursiven Prozess, der von der Gesellschaft fiir Arbeitswissenschaft geleistet wurde, ging
man von dem Uberbaumodell ab und entschied fiir ein Ebenenmodell der Arbeitswissen-
schaft. Basierend auf einer Konzeption des Ingenieurs Holger Luczak und des Psychologen
Walter Volpert wurden 1987 sieben Ebenen von den autonomen Kérperfunktionen bis zu ge-
sellschaftlichen Prozessen definiert und diese Betrachtungsebenen mit den unterschiedlichen
Aspektwissenschaften wie Psychologie, Ingenieurwissenschaften, Padagogik, Soziologie und

Wirtschaftswissenschaften verknipft.

Ein solcher Weg ist angesichts des Standes der Konzeptionierung der Service Science sicher
gangbar. Also zunachst ein Ebenen- oder Segmentmodell einer Dienstleistungswissenschaft
zu bilden, in das die Basisdisziplinen eingeordnet werden. Dieser Ansatz ist der modernen
Dienstleistungswissenschaft implizit nicht fremd. Spohrer kommt zwar nicht tiber den Zugang
der Aspekt- und Objektwissenschaften, so skizziert er doch ein Ebenenmodell der Dienstleis-
tungswissenschaft. Insgesamt schafft er vier Oberebenen mit zwolf Subebenen. Er gibt aber

keine Zuordnung zu Disziplinen.
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Wir haben den Versuch gemacht, ein Ebenenmodell der Dienstleistungen aufzuzeigen und zu

spezifizieren. Es werden die Ebenen der ,Grundlegenden Modell- und Technikentwicklung®,

Betrachtungsebenen Disziplinen die »Dienstleistungsentwick-

lung“, die ,Dienstleistungspro-

Dienstleistung und Gesellschaft

PUISLIMSN O\
aojorzos Iy

Dienstleistung, Markt, Wirtschaft ] duktion”, , Dienstleistung, Markt,

Dienstleistungsproduktion
*Arbeitsausfiihrung
eInteraktionsgestaltung
*Preisgestaltung

Wirtschaft” und ,Dienstleistung

|

und Gesellschaft” unterschieden.

*Di

Dienstleistungsentwicklung
*Geschiftsmodellentwicklung
*Service System Design
*Human Ressources Design
sTechnikentwicklung

Diesen Ebenen haben wir ver-

=3
@
=
Z
=
=8
4
I3
z
=X
=
=3

PeUdSIMSqALag

RULIOFN(SYLUISHIA )

schiedene Disziplinen zugeord-

PRUISURSSIMMAIILZU]

Grundlegende Modell- und entwicklung

net. So arbeiten (Wirtschafts-)In-

formatik und Ingenieurwissen-
schaften insbesondere bei den Ebenen der grundlegenden Fragen und der Dienstleistungsent-
wicklung mit, wahrend die Arbeitswissenschaft eher in der Entwicklung und Produktion ein-
gesetzt ist. Die Betriebswirtschaft umfasst dann die ersten drei Ebenen und die Ebene ,,Dienst-
leistung, Markt, Wirtschaft”, wahrend Volkswirtschaft und Soziologie eher auf den oberen
Ebenen angesiedelt sind. In Zukunft wird es wichtig sein, die Knotenpunkte der Disziplinen zu
bestimmen. Auf Drangen der Vereinten Dienstleistungsgewerkschaft haben im Rahmen des
Serviceengineerings Wirtschaftsinformatik und Arbeitswissenschaft erste Anndherungen ge-
macht. Ebenso missen die aufgrund der theoretischen Neuorientierung verlorengegangenen

volkswirtschaftlichen Beziehungen neugestaltet werden.

Es kommt hier nicht auf eine Bewertung der Ebenenmodelle oder auf die Diskussion der Uber-
legenheit von Ebenenmodellen im Allgemeinen an. Es geht ebenso nicht darum, ein solches
,Ebenenmodell” einer Dienstleistungswissenschaft sofort auszuformulieren. Dies erlaubt der
bisherige Stand der Diskussion noch nicht, insbesondere da er noch nicht den Stand einer fast
100-jahrigen Tradition der Arbeitswissenschaft hat. Es zeigt aber auf, wie eine Einheit geschaf-
fen werden und wie die Dominanz einer Wissenschaft fur ein ganzheitliches Konzept (iber-
wunden werden konnte. Mit einem solchen Ebenenmodell wird es besser moglich, die ver-

schiedenen Untersuchungen in Beziehung zu setzen und gemeinsame Anséatze zu erkennen.
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Zur These 3: Wissenschaft mit Gestaltungsanspruch braucht explizite

Zielsetzungen
Eine Wissenschaft, die nicht nur den Ist-Zustand beschreiben, sondern Modelle und Metho-

den zur Gestaltung der Systeme geben will, ist eine normative Wissenschaft, die ihre Zielset-
zungen explizit machen muss. Zielsetzungen missen bei einer Dienstleistungswissenschaft

hinsichtlich dreier Dimensionen gegeben sein:

° Humanzielsetzungen fiir Beschaftigte und deren Partner,
° betriebswirtschaftliche Zielsetzungen und

° okologische Zielsetzungen.

Im Rahmen der Dienstleistungswissenschaft ist der Aspekt der Zielorientierung noch unterbe-
lichtet. Das liegt zum einen an der technologischen Orientierung, zum anderen an der Pra-
misse, dass Wissenschaft wertfrei ist. Zum Teil liegt es aber daran, dass nur auf rein 6konomi-
sche Kriterien abgehoben wird. Weit fortgeschritten ist die Debatte um Kriterien der Dienst-
leistungsqualitat soweit es den Kunden betrifft. Hier wird versucht, ein mehrdimensionales

Modell zu erarbeiten.

Soweit Humankriterien bericksichtigt werden, geschieht das meist eindimensional z. B. als
Beschaftigungswirkung oder als Bewertung der Arbeit. Wie wichtig die Diskussion des Hierar-
chiecharakters einer gestaltenden Dienstleistungswissenschaft ist, zeigt sich bei der systema-
tischen Entwicklung von Servicesystemen. Wenn man nicht auf die gesellschaftlichen oder ar-
beits- und organisationsorientierten Fragestellungen eingeht, fillt man bei der Gestaltung der
Systemarchitektur leicht auf beeintrachtigende Varianten der Arbeitsgestaltung zurick, z.B.
kleinstgetaktete Aufgaben. Diese Schwachen zeigen exemplarisch, wie wichtig zunachst die
Bewusstmachung der Hierarchisierung ist und wie wichtig die Einbeziehung der Arbeitswis-

senschaft in den Gestaltungsprozess und nicht erst in die Evaluation ist.

Neben den humanen und wirtschaftlichen Kriterien bilden die 6kologischen Kriterien den drit-
ten Komplex der Bewertung im Rahmen einer Dienstleistungswissenschaft. Dienstleistungen
konnen so entwickelt werden, dass sie 6kologische Ressourcen schonen. So kdnnen Sachgiiter

durch ,,an Tragermedien gebundene (Sekundar)dienstleistungen ersetzt werden”. An Stelle
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der Besitzfunktionalitdt von Sachgitern tritt die Nutzungsfunktionalitat. Allerdings ist dazu
eine gezielte Entwicklung notwendig; denn Dienstleistungen verbessern nicht automatisch die
Okobilanz. So geniigt es nicht allein fiir das Elektroauto neue Infrastrukturdienstleistungen zur
Versorgung, Wartung und Instandhaltung sowie Car-Sharing zu entwickeln. Denn allein an der
Okonomie orientierte MaRnahmen kdnnen sich negativ auf den ,,6kologischen FuRabdruck”
einer Gesellschaft niederschlagen, indem sie (bei 6konomischem Erfolg) zu einem Anstieg der
Anzahl der Automobile flihren. Es ist nicht unmoglich, dass die , Dienstleistungsgesellschaft”

eine , Anti-Umwelt-Gesellschaft” werden kann.

Insgesamt wird hier noch viel Arbeit in einer Dienstleistungswissenschaft zu leisten sein, um
humane, 6konomische und 6kologische Zielsetzungssysteme zu entwickeln und gesellschaft-

lich akzeptierte Bewertungen zu erreichen.

Fazit
Dienstleistungsforschung ist inzwischen so entwickelt, dass der Weg zu einem ,Haus der

Dienstleistungswissenschaft” moéglich ist. Ja man kann sogar sagen, dass die Digitale Transfor-
mation eine Dienstleistungswissenschaft erfordert. Aber wir brauchen dort nicht nur ein ge-
meinsames Verstandnis im Forschungsprozess, sondern auch Quaifizierungsmassnahmen auf

allen Ebenen: von den (Zusatz)studiengdngen bis hin zur beruflichen Ausbildung.

Dienstleistungswissenschaft muss institutionalisiert werden. Wir miissen weg von der Frag-
mentierung hin zu origindren Lehrstiihlen und Forschungseinrichtungen. Nur das garantiert
langerfristige Kontinuitdat. Um Ressourcen zu biindeln und die Umsetzungsstarke zu erhohen,
ist zukiinftig eine starkere Institutionalisierung der Dienstleistungswissenschaft unerlasslich.
Ohne Geld geht es aber nicht, insofern ist die Absenkung des Haushaltsansatzes, wie sie vom

BMBF vorgesehen war, der falsche Weg.

Dienstleistungswissenschaft muss einen ,,Kommunikationsraum“ entwickeln, in dem forschungs-, ar-
beits- und wirtschaftspolitische orientierte Partner agieren. Transfer in diesem Kommunikationsraum
ist dann auch die , Koproduktion” mehrerer Partner, sei es der Wissenschaft, sei es der Sozialpartner
aber auch der Wirtschaft. Wir brauchen neue Wege hinsichtlich erlebbarer Forschungsergebnisse, in-

teraktiver Veranstaltungsformate oder gemeinsamer Plattformen.




