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1 Einleitung

Informationstechnologien (IT) werden héufig als Haupttreiber von Innovationen betrachtet. Da-
bei wird die Entwicklung und das Anbieten neuer Dienstleistungen fiir die Wettbewerbsfahig-
keit und das Wachstum von Dienstleistungsunternehmen zunehmend wichtiger (Fitzsimmons
und Fitzsimmons 1999). Wihrend die Innovation von physischen Produkten in eigens dafiir
eingerichteten Forschungs- und Entwicklungsabteilungen bereits brancheniibergreifend in vie-
len Unternehmen iiblich ist, erscheint die systematische Entwicklung von Dienstleistungen so-
wie die gezielte Nutzung von Informationssystemen und Einbindung von internen und externen
Stakeholdern, wie bspw. Mitarbeitern, Kunden und Partnern, im Gegensatz dazu bisher wenig
etabliert und verstanden (de Jong und Vermeulen 2003; Gebauer et al. 2005; Tether 2005). So
hat sich die Erforschung von Dienstleistungsinnovationen inzwischen weitestgehend von der
Untersuchung von physischen Produktinnovationen losgeldst und als ein eigenes Forschungs-
feld etabliert (Bryson und Monnoyer 2004; Dreher et al. 2011). Grundsétzlich ist der Einsatz
von Informationssystemen im Kontext von Dienstleistungsinnovationen als vorteilhaft aner-
kannt (Bitner et al. 2010; Doherty und Terry 2009; Gordon und Tarafdar 2007). Allerdings
fokussieren die meisten Beitrdge in der Literatur auf die Rolle von IT im Ergebnis der Dienst-
leistungsinnovation, wéhrend ihre Rolle im Prozess der Innovation von Dienstleistungen bisher
als wenig erforscht gilt (Kleis et al. 2012). Vor diesem Hintergrund soll im Rahmen der vorlie-
genden Arbeit ein Literaturiiberblick iiber die Rolle von IT bei der Innovation von Dienstleis-
tungen gegeben werden, um den Stand der Forschung zu diesem Themengebiet zu erfassen.
Die systematische Literaturanalyse ist als wichtige und essentielle Methode in der Forschung
anerkannt und folgt in diesem Beitrag den Vorschldgen von vom Brocke et al. (2009). Aus
dieser Motivation leitet sich folgende zentrale Forschungsfrage ab: Was ist der aktuelle Stand
der Forschung bei der IT-gestiitzten Innovation von Dienstleistungen?

Das iibergeordnete Ziel der Arbeit ist dabei die Schaffung eines Uberblicks iiber aktuelle For-
schungsarbeiten beziiglich der IT-gestiitzten Innovation von Dienstleistungen hinsichtlich For-
schungsfokus, Dienstleistungsfokus, IT-Nutzungskontext, Publikationszeitraum und ange-
wandte Methodik. Aus diesem Literaturiiberblick sollen schlieBlich Forschungsliicken und po-
tentielle Forschungsfelder fiir zukiinftige Forschungsarbeiten abgeleitet und aufgezeigt werden.

Der Beitrag ist wie folgt strukturiert: Im zweiten Abschnitt wird die Methodik der Arbeit be-
schrieben. Diese umfasst, neben der Definition des Untersuchungsrahmens und der Konzeptu-
alisierung des Themengebiets, insbesondere die detaillierte Beschreibung der Literaturrecher-
che und aller relevanten Suchparameter. Im dritten Abschnitt werden nach der Vorstellung des
zugrundeliegenden Analyseframeworks die identifizieren Artikel hinsichtlich der genannten
Punkte analysiert und synthetisiert. Es folgen im letzten Abschnitt schlielich eine Diskussion
der Ergebnisse, aus denen potentielle Forschungsfelder abgeleitet werden und das Fazit.
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2 Methodologie

In der wissenschaftlichen Literatur wird die Ansicht vertreten, dass die Suchstrategie eine we-
sentliche Rolle bei einer Literaturanalyse spielt (Levy und Ellis 2006; Webster und Watson
2002). Es wird die Auffassung geteilt, dass eine Literaturanalyse einen systematischen und
strukturierten Ablauf wihrend des Such- und Auswertungsprozesses hat (Bandara et al. 2011).
So sollte der Prozess der Literatursuche vollstdndig beschrieben werden, damit Leser und For-
scher die Literaturanalyse in ihrer Gesamtheit erfassen und fiir weitere Forschungsarbeiten nut-
zen konnen (vom Brocke et al. 2009). Auf diese Weise soll das Wissen zur [ T-gestiitzten Inno-
vation von Dienstleistungen in kompakter Form dargestellt und konsolidiert werden, um Lii-
cken in der bisherigen Forschung zu identifizieren und daraus einen Vorschlag fiir weitere For-
schungsarbeiten ableiten zu konnen (Webster und Watson 2002). Somit ist der Beitrag dieser
Arbeit als erster Schritt zum Fiillen dieser Forschungsliicken zu betrachten.

Dieser Literaturiiberblick orientiert sich am Literature Review Process Framework von vom
Brocke et al. (2009), in dem sie einen fiinfstufigen Prozess vorschlagen (siehe Abbildung 1),
der genau zu dokumentieren ist. Als ersten Schritt wird die Definition des Untersuchungsrah-
mens genannt (I: Definition of Review Scope). Dem folgt die Konzeptualisierung des Themas
(II: Conceptualization of Topic), was die Definition der relevanten Schliisselworter umfasst. Im
dritten Schritt steht die Literaturrecherche im Fokus (7/1: Literature Serach), in dem der Such-
prozess, einschliellich der Schliisselwortsuche, detailliert zu beschreiben ist. Der vierte Schritt
befasst sich mit der Analyse und Synthese der Suchergebnisse (IV: Literature Analysis and
synthesis), in der die identifizierten Artikel aus der Literatur klassifiziert werden. AbschlieBend
erfolgt im fiinften Schritt eine Reflektion der Forschungsergebnisse, aus der eine Forschungsa-
genda abzuleiten ist (V: Research Agenda).
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Definition des Konzeptualisierung Literaturrecherche mit Analyse und Synthese Reflektion der Forschungs-
Untersuchungsrahmens des Themas Schlisselwortsuche der Suchergebnisse ergebnisse & Ausblick

Abbildung 1: Rahmenkonzept fiir Literaturanalysen (Klima et al. 2014; Vom Brocke et al. 2009)

2.1 Definition des Untersuchungsrahmens

Cooper (1988) schlidgt mit seiner Taxonomie sechs Charakteristiken von Literaturiiberblicken
mit jeweils verschiedenen Kategorien vor. Die grau hinterlegten Kategorien in Tabelle 1 stellen
die Charakteristiken des vorliegenden Literaturiiberblicks dar.

Die erste Charakteristik bezieht sich auf den Fokus des Literaturiiberblicks. In diesem Beitrag
richtet sich der Fokus auf die gesamte Bandbreite, d.h., dass sowohl Forschungsergebnisse, -
methoden, angewandte Theorien und Anwendungsfille im Fokus des Literaturiiberblicks ste-
hen. Die zweite Charakteristik beschreibt das Ziel des Literaturiiberblicks, welcher sich in die-
sem Fall auf zentrale Fragen richtet. Die Organisation des Literaturiiberblicks wird mit der drit-
ten Charakteristik definiert, die in diesem Beitrag einer konzeptuellen und methodologischen
Natur folgt. Die vierte Charakteristik bezieht sich auf den Blickwinkel des Autors auf die Lite-



Galipoglu / IT-gestiitzte Innovation von Dienstleistungen

ratur. Im vorliegenden Beitrag stellt der Literaturiiberblick eine neutrale Betrachtung der Lite-
ratur dar. Die Zielgruppe des Literaturiiberblicks wird mit der fiinften Charakteristik definiert.
Da der Fokus auf wissenschaftlicher Literatur aus einem sehr speziellen Teilgebiet der For-
schungsgebiete Information Systems, Service Research und Innovation Research liegt, richtet
sich dieser Beitrag an fachspezifische Wissenschaftler der betreffenden Fachgebiete. Die
sechste Charakteristik bezieht sich auf die Abdeckung des Literaturiiberblicks, der in diesem
Fall als reprisentativ zu beschreiben ist, da sdmtliche relevante Beitrdge aus den flihrenden
Journals der betreffenden Forschungsgebiete in die Analyse aufgenommen werden.

Tabelle 1: Taxonomien von Literaturiiberblicken nach Cooper (1988)

Charakteristika Kategorien
(€9)] Fokus F(;:gs;gg:_ Forschungsmethoden Theorien Anwendungen
2) Ziel Integration Kritik Zentrale Fragen
3) Organisation Historisch Konzeptionell Methodologisch
4) Blickwinkel Neutrale Betrachtung Stellungnahme
Fachspezifi- .

. . Generelle Wissen- . . Generelles
%) Zielgruppe sche; C\}Y;;fen- schaft Praktiker / Politiker Publikum
6) Abdeckung Vollstindig V(;illi[iggifnlénd Reprisentativ Zentriert

2.2 Konzeptualisierung des Forschungsthemas

Vom Brocke et al. (2009) schlagen vor, dass der Literaturrecherche eine breite Konzeptualisie-
rung des Themengebiets vorausgehen soll, um zum einen das Themengebiet zu strukturieren
und zum anderen relevante Suchbegriffe zu identifizieren.

Ausgehend von der zentralen Forschungsfrage, die sich mit der IT-gestiitzten Innovation von
Dienstleistungen befasst, gilt es in diesem Abschnitt die Grundlagen zur Konzeptualisierung
des Forschungsthemas zu definieren. In der Forschungsfrage sind drei Schliisselvariablen zu
identifizieren: Dienstleistung, Innovation und IT.

Eine Dienstleistung ist eine immaterielle, vergéngliche Leistung oder Erfahrung, die fiir einen
Konsumenten verrichtet wird, der die Rolle eines Ko-Produzenten einnimmt (Fitzsimmons und
Fitzsimmons 1999). Dies bedingt, dass Kompetenzen fiir den Nutzen eines anderen angewandt
werden (Vargo und Lusch 2004). In der Literatur werden in diesem Zusammenhang héufig fiinf
Charakteristiken von Dienstleistungen genannt, um sie von physischen Produkten abzugrenzen:
Intangibilitit, Vergidnglichkeit, Untrennbarkeit, Simultanitéit und Variabilitit (Alam und Perry
2002; Das und Canel 2005; Katzan Jr 2008).

Die Innovation als zweite Schliisselvariable im Kontext von Dienstleistungen wird als Dienst-
leistungsinnovation bezeichnet. Die Dienstleistungsinnovation (Service Innovation) kann so-
wohl den Prozess der Entwicklung von Dienstleistungen bezeichnen, als auch das Ergebnis
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dieses Prozesses (Breidbach und Maglio 2015). Der Fokus in diesem Beitrag liegt auf dem
Verstindnis von Dienstleistungsinnovation als Prozess. Vor diesem Hintergrund bezeichnet die
Dienstleistungsinnovation einen Prozess zur Entwicklung verbesserter oder neuer Dienstleis-
tungen durch die Nutzung neuer Ideen und Technologien (Johne und Storey 1998; Zhang und
Tao 2007). Dienstleistungsinnovationen konnen sich generell auf Verdnderungen in verschie-
denen Dimensionen beziehen, wie bspw. das grundlegende Dienstleistungskonzept, die Schnitt-
stelle zum Kunden, die zur Dienstleistungserbringung eingesetzten Ressourcen und Technolo-
gien (de Jong und Vermeulen 2003) sowie Geschéftspartner und Ertragsmodelle (den Hertog
etal. 2010). Ublicherweise umfassen sie Verinderungen in mehreren Dimensionen zur gleichen
Zeit. Sie konnen sowohl eine Effizienz- bzw. Produktivitétssteigerung (bspw. durch kostensen-
kende Prozessinnovationen) als auch eine Erh6hung der Kundenzufriedenheit (bspw. durch die
Adressierung zuvor nicht erfiillter Kundenwiinsche) zum Ziel haben (Parasuraman 2010). Eine
weitere Typologie unterscheidet dariiber hinaus nach dem Grad der Neuartigkeit zwischen in-
krementellen und radikalen Dienstleistungsinnovationen. Wéhrend inkrementelle Dienstleis-
tungsinnovationen lediglich Dienstleistungserweiterungen, Rekombinationen oder Verbesse-
rungen bestehender Dienstleistungen bezeichnen, wird unter einer radikalen Dienstleistungsin-
novation die Einfiihrung vollig neuer Dienstleistungskonzepte in den Markt oder in ein Unter-
nehmen verstanden (Menor et al. 2002).

In diesem Kontext wird der englischsprachige Begriff Service Innovation in der Literatur auch
hiufig synonym mit den Begriffen Service Development und Service Engineering verwendet
(Menor et al. 2002). Die Begriffe bezeichnen dhnliche Konzepte, sind allerdings in unterschied-
lichen Forschungsgebieten entstanden und unterscheiden sich daher auch in ihrem Fokus (Bo-
wers 1989; Bullinger et al. 2003; Féahnrich und Meiren 2007; Ganz 2006; Rubleske und Kaarst-
Brown 2009).

Daneben nimmt in der Forschungsfrage die IT (Information Technology) eine zentrale Rolle
ein. IT bezeichnet die Erforschung, Gestaltung, Entwicklung, Anwendung, Implementierung,
Unterstiitzung oder das Management von computerbasierten Informationssystemen (Allison
2001). Die Informations- und Kommunikationstechnologie (IKT, engl. Information and Com-
munication Technology, ICT) wird hdufig synonym mit der IT verwendet, ist aber vielmehr als
Uberbegriff zu verstehen, der dariiber hinaus auch Kommunikationstechnologien umfasst. Aus
der Definition von IT ist der Schliisselbegriff Informationssystem (/nformation System) zu ent-
nehmen, der in diesem Kontext einen als integrierten und zusammenwirkenden Satz von Soft-
ware bezeichnet, der IT zur Ubermittlung, Verarbeitung oder Speicherung von Information
nutzt (Piccoli 2007). Vor diesem Hintergrund ist ebenfalls der Schliisselbegriff ,,Software* von
Relevanz, der einen Sammelbegriff ,,fiir die Gesamtheit der Programme, die zugehdrigen Daten
und die notwendige Dokumentation, die es erlauben, mit Hilfe eines Computers Aufgaben zu
erledigen® darstellt (Lassmann 2006, S. 127).

Tabelle 2 gibt einen Uberblick iiber simtliche Schliisselbegriffe und ihre Erlduterungen.
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Tabelle 2: Schliisselbegriffe

Schliisselbegriffe Definition Autoren
Dienstleistung (...) ist eine immaterielle, vergéngliche Leistung oder Erfahrung,  (Fitzsimmons und Fitzsimmons
die fiir einen Konsumenten verrichtet wird, der die Rolle eines 1999)
Ko-Produzenten einnimmt.
(...) bezeichnet die Anwendung von Kompetenzen fiir den Nut- (Vargo und Lusch 2004)
zen eines anderen.
(...) lasst dich anhand folgender fiinf Charakteristiken von Pro- (Alam und Perry 2002; Das
dukten differenzieren: Intangibilitdt, Verginglichkeit, Untrenn- und Canel 2005; Katzan Jr
barkeit, Simultanitéit und Variabilitét. 2008)
Dienstleistungs- (...) kann sowohl einen Prozess, als auch ein Ergebnis bezeich- (Breidbach und Maglio 2015)
innovation / nen.
Service o )
Innovation (...) ist ein Prozess zur Entwicklung verbesserter oder neuer (Johne und Storey 1998; Zhang
Dienstleistungen durch die Nutzung neuer Ideen und Technolo-  und Tao 2007)
gien.
(...) wird haufig synonym mit den Begriffen ,,service develop- (Menor et al. 2002)
ment“ und ,,service engineering® verwendet.
(...) kann als Prozess sowohl auf die Verbesserung der Dienst- (Parasuraman 2010)
leistungsproduktivitdt abziehen, als auch auf die Verbesserung
der Dienstleistungsqualitét.
Service (...) kann verstanden werden als technische Disziplin zur syste- (Bullinger et al. 2003)
Engineering matischen Entwicklung und Gestaltung von Dienstleistungen

durch die Nutzung von geeigneten Prozeduren, Methoden und
Werkzeugen.

(...) beinhaltet technisch-methodische Ansétze aus der eher inge-
nieurswissenschaftlichen Produktentwicklung.

(...) wurde zu Beginn der 1990er in Deutschland geprigt.

(Bullinger et al. 2003; Féhnrich
und Meiren 2007)

(Bullinger et al. 2003; Ganz
2006)

New Service

(...) beinhaltet viele Konzepte, die aus dem New Product Deve-

(Bowers 1989; Rubleske und

Development lopment auf Dienstleistungen iibertragen wurden. Kaarst-Brown 2009)
NSD
( ) (...) bezeichnet den Prozess, durch den eine Idee fiir eine neue (Rubleske und Kaarst-Brown
Dienstleistung in ein neues Dienstleistungskonzept umgewandelt  2009)
wird.
(...) ist ein stark Marketing-orientiertes Konzept. (Bullinger et al. 2003; Fahnrich
und Meiren 2007)
Informations- (-..) bezeichnet den integrierten und zusammenwirkenden Satz (Piccoli 2007)
system (IS) von Software, welcher Informationstechnik zur Ubermittlung,
Verarbeitung oder Speicherung von Information nutzt.
Software ,»(...) ist ein Sammelbegriff fiir die Gesamtheit der Programme, (Lassmann 2006)
die zugehorigen Daten und die notwendige Dokumentation, die
es erlauben, mit Hilfe eines Computers Aufgaben zu erledigen.*
Informations- (...) bezeichnet die Erforschung, Gestaltung, Entwicklung, An- (Allison 2001)
technologie (IT) wendung, Implementierung, Unterstiitzung oder das Manage-
ment von computerbasierten Informationssystemen.
Informations- und (...) wird haufig synonym mit dem Begriff IT verwendet, um- (Murray 2011)

Kommunikations-
technologie (IKT)

fasst allerdings neben Informationstechnologien auch die Kom-
munikationstechnologien und befasst sich somit mit der Integra-
tion von Telekommunikation, Computern, Middleware und Da-
tensystemen, die die Kommunikation zwischen Systemen unter-
stiitzen.




Galipoglu / IT-gestiitzte Innovation von Dienstleistungen

2.3 Literaturrecherche

Der Forschungsgegenstand der IT-gestiitzten Dienstleistungsinnovation ist geprégt von einer
hohen Interdisziplinaritit, sodass sich das Suchfeld insbesondere auf einschlidgige Literatur der
Forschungsbereiche Information Systems, Services Research und Innovation Research auswei-
ten ldsst. Diesen Forschungsbereichen entsprechend ist auch die Suchstrategie zu konzipieren,
welche, wie in Abbildung 2 dargestellt, dem vierstufigen Prozessvorschlag von vom Brocke
(2009) folgt.

________________________________________________________________________

0Joumalsuche Datenbanksuche

Literaturrecherche Bi =5 > Titel / Abstract / Volltext
b Evaluation

Abbildung 2: Ablauf der Literaturrecherche (Vom Brocke et al. 2009)

Die Journalsuche ist der erste Schritt der Literaturrecherche. Dabei wird empfohlen nur Bei-
trage aus Journals und hochgerankten Konferenzen zu berticksichtigen, weil diese vor der Pub-
likationen ein Peer-Review-Verfahren durchlaufen haben (Webster und Watson 2002). Durch-
sucht wurden 40 Journals aus den Forschungsrichtungen der Information Systems, Services
Research und Innovation Research. Aus dem Forschungsgebiet der Information Systems wur-
den 22 Journals ausgewdhlt, einschlieBlich der von Walstrom und Hardgrave (2001) identifi-
zierten 19 ,,pure IS journals“ und drei weiteren Journals aus dem ,,Senior Scholars® Basket of
Journals* (AIS 2011), welche in dieser Liste nicht enthalten sind (Information Systems Journal,
Journal of the Association for Information Systems, Journal of Information Technology). Dar-
tiber hinaus wurde diese Liste um die fiinf grofen einschlidgigen Konferenzen der Association
for Information Systems (AIS) ergédnzt (Americas, European, International, Mediterranean, and
Pacific Asia Conference on Information Systems). Aus den Forschungsgebieten der Service
und Innovation Research beschrénkt sich die Auswahl auf einschldgige Journals, die im VHB-
Ranking mit A, B oder C bewertet worden sind. Aus dem Ranking lassen sich acht Journals
eindeutig der Service Research und neun der Innovation Research zuordnen. Somit wurden
insgesamt 44 Qutlets in das Suchfeld aufgenommen.

Nach der Auswahl der Outlets konnen die Datenbanken ausgewihlt werden, die fiir das Durch-
suchen der Outlets herangezogen werden. Hierzu gehoren die Datenbanken der ACM (Associ-
ation for Computing Machinery), der AIS (Association for Information Systems), sowie die
Datenbanken von EBSCOhost (Business Source Premier), informaworld, INFORMS,
ProQuest, ScienceDirect, ingentaconnect, Taylor&Francis Online, SAGE, Emerald Insight,
World Scientific und WILEY. Das Suchfeld wurde, sofern die Moglichkeit bestand, auf Titel,
Abstract und Keywords beschrinkt. Bei der Auswahl der Beitrdge wurde keine zeitliche Ein-
grenzung der Veroffentlichungen vorgenommen. Die Literatursuche wurde im Mirz 2016
durchgefiihrt.
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Die Schliisselwortsuche markiert den dritten und kritischsten Schritt der Literatursuche, da die
verwendeten Schliisselworter die Qualitdt der Suchergebnisse wesentlich determinieren (Vom
Brocke et al. 2009). Die erste Schliisselwortgruppe fokussiert den Begriff der Dienstleistungs-
innovation. Wie in Abschnitt 2.2 dargestellt, wurden in vielen friiheren Beitrdgen zum Thema
Dienstleistungsinnovation insbesondere die Begriffe ,,service innovation®, ,,service develop-
ment* und ,,service engineering* synonym verwendet (Menor et al. 2002). Daher erfolgt auch
die Literatursuche anhand der Schliisselwdrter ,,service/s innovation/s®, ,,service/s deveop-
ment®, ,,service/s engineering und ,,innovation of service/s“. Da der Begriff ,,service innova-
tion“ sowohl den Prozess der Dienstleistungsinnovation, als auch das Ergebnis dieses Prozesses
bezeichnet (Breidbach und Maglio 2015), wurde bei der Suche das Schliisselwort ,,service in-
novation* immer in Verbindung mit dem Begriff ,,process* verwendet, um den Fokus auf die
Entwicklung von Dienstleistungen zu legen. Die zweite Schliisselwortgruppe hingegen bein-
haltet insbesondere Schliisselworter, die den Begriff der IT umschreiben. Sowohl das Singular,
als auch das Plural der Begriffe wurden beriicksichtigt. Das Suchfeld wurde auf Titel, Schlag-
worte und Abstract beschriankt, wobei nur nach englischsprachigen Artikeln gesucht wurde, die
jeweils ein Schlagwort aus einem der beiden Schlagwortgruppen enthalten. So wurde die Infor-
mation Systems Literatur lediglich nach Schlagworten aus der ersten Schlagwortgruppe durch-
sucht, da das Forschungsgebiet schon impliziert, dass die Literatur einen Bezug zur IT haben
wird. Die Innovation Research und Service Research Literatur hingegen wurde nach Schlag-
worten aus beiden Gruppen durchsucht. In Tabelle 3 sind die in der Literatursuche verwendeten
Schlagwortgruppen und Schlagwortkombinationen dargestellt und den entsprechenden For-
schungsgebieten zugeordnet.

Tabelle 3: Schlagwortkombinationen der Literaturrecherche

Information . .
Schlagwortgruppe Systems Innovation Research Service Research
Dienstleistungs- “innovation process*” AND “service*”, “innovation of service*”, “service engineering”,
g b
innovation “service development”, “service® innovation*” AND “process*”
9
Informations- “IT”, “information technolog*”, “information system*”
technologie “software”, “ICT”, “information and communication technolog*”

Durch die Suche konnten 139 Beitrdge identifiziert werden, die anschlieBend hinsichtlich ihrer
Relevanz durch das Lesen der Titel und der Abstracts gepriift wurden. So wurden Beitrige
aussortiert, die sich auf die Rolle von IT / IS im Innovationsergebnis, ausschlieBlich in Produk-
tinnovationsprozessen oder in der Dienstleistungserbringung beziehen, keinen Bezug zur IT
haben oder sich nicht auf Innovationsprozesse im Sinne der Entwicklung von Dienstleistungen
beziehen. Nach diesem Auswahlprozess sind nur noch neun Beitrédge iibriggeblieben. In Tabelle
3 sind die durchsuchten Outlets und Datenbanken mit der Anzahl der identifizierten Beitrage
aufgelistet.

Als letzten Schritt des Literatursuchprozesses schlagen vom Brocke et al. (2009) eine Riick-
wirts- und Vorwirtssuche vor. Die Vor- und Riickwirtssuche eignet sich insbesondere zur
Identifikation relevanter Literatur, welche forschungsfeldiibergreifend Anerkennung gefunden
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hat. Durch die Riickwértssuche konnten vier und durch die Vorwiértssuche vier weitere rele-
vante Artikel identifiziert werden. In der Summe konnten durch die Literatursuche somit 17
relevante Artikel fiir die weitere Analyse identifiziert werden, die in Tabelle 10 im Anhang
zusammengefasst werden.

2.4 Verwandte Arbeiten

Durch die Recherche konnten drei Artikel identifiziert werden, die ebenfalls unter anderem
einen Literaturiiberblick iber die IT-gestiitzte Innovation von Dienstleistungen geben. Zum ei-
nen ist die Arbeit von Nambisan (2013) zu nennen, der in seinem Beitrag ein Framework vor-
stellt, das zum einen zwischen den zwei Rollen von IT als Operand Resource und Operand
Resource differenziert und zum anderen zwischen dem Einfluss von IT auf das Innovationser-
gebnis und den Innovationsprozess von Produkten und Dienstleistungen. Dabei handelt es sich
allerdings um keine systematische Literaturanalyse und zudem fokussiert die Analyse nicht ex-
plizit auf den Innovationsprozess von Dienstleistungen. Daher weist diese Arbeit einen eher
generischen und oberflachlichen Charakter auf.

Daneben geben Menschner et al. (2011) einen Literaturiiberblick tiber das Service Engineering
von IT-gestiitzte wissens- und personalintensive Dienstleistungen. Dabei kommen sie zu der
Erkenntnis, dass die Ansétze einen unzureichenden Detaillierungsgrad, eine zu geringe empiri-
sche Untermauerung und eine unzureichende IT-Unterstiitzung aufweisen. Da sich ihr Beitrag
nur auf eine bestimmte Art von Dienstleistungen bezieht und die IT-Unterstlitzung nur einen
Teilaspekt darstellt, handelt es sich dabei um keinen représentativen Literaturiiberblick, der die
Innovation von Dienstleistungen im Allgemeinen umfasst.

Zuletzt ist die Arbeit von Nardelli (2015) zu nennen. Im Beitrag leitet die Autorin aus einer
umfangreichen Literaturanalyse eine konzeptuelle Typologie ab, die den aktuellen Wissens-
stand in der Literatur iiber die Beziehung zwischen IKT und Innovation in Dienstleistungen
zusammenfasst, Forschungsliicken aufzeigt und eine Agenda fiir weitere Forschungen aufzeigt.
Hierfiir werden die identifizierten Artikel in fiinf Kategorien geclustert, ndmlich: (1) Das Ma-
nagement von IKT-basierten technologischen Innovationen, (2) das Management von organi-
sationalen Innovationen, die aus der IKT-Adoption entstehen, (3) NSD und Innovationen der
Dienstleistungserbringung, (4) Geschéftsmodellinnovation und (5) die Beziehung zwischen
IKT und Innovationen in Dienstleistungen. Lediglich die Kategorien (3) und (5) weisen eine
inhaltliche Ahnlichkeit zur vorliegenden Arbeit auf. Der Fokus der Arbeit liegt dabei auf der
Identifizierung dieser fiinf Oberthemen und der Ableitung einer konzeptuellen Typologie, die
die Beziehung zwischen IKT und Innovationen in Dienstleistungen darstellt.

Der vorliegende Literaturiiberblick unterscheidet sich insofern von den drei genannten Beitri-
gen, dass hier der Fokus explizit auf dem Einsatz von IT im Innovationsprozess von Dienstleis-
tungen liegt. Auf diese Weise kann eine viel fokussierte Auseinandersetzung mit bisherigen
Forschungsarbeiten gewihrleistet werden. Dariiber hinaus unterscheidet sich auch das Analy-
severfahren in dem vorliegenden Beitrag von den bisherigen Arbeiten, da hier unter anderem
auch die Forschungsfokusse, die untersuchten Dienstleistungen, die IT-Nutzungskontexte, Pub-
likationszeitrdume und angewandten Methoden gesondert betrachtet werden.
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3 Literaturanalyse und -synthese

Die im Rahmen der Literaturrecherche als relevant identifizierten Artikel bilden ein breites und
heterogenes Spektrum der Literatur im Bereich der IT-gestiitzten Innovation von Dienstleistun-
gen ab. Um die Diversitit in den identifizierten Artikeln zu ordnen, fokussiert dieser Abschnitt
auf die Identifikation der Zielsetzungen der Artikel, die Dienstleistungsarten und IT-Nutzungs-
kontexte, die untersucht worden sind, die angewandten Methoden und auf die Entwicklung des
Themengebiets iiber den zeitlichen Verlauf. In Anlehnung an Gonzalez-Bonito et al. (2013)
und Dibbern et al. (2004) erfolgt die Analyse der Artikel anhand des in Tabelle 4 dargestellten
Frameworks. Ziel dieser Analyse ist die Eingrenzung und Strukturierung des Forschungsfeldes
und die Identifikation von Forschungsliicken.

Tabelle 4: Analyseframework in Anlehnung an Gonzalez-Bonito et al. (2013) und Dibbern et al. (2004)

Stufe Forschungsfrage Inhalt Abschnitt
Was? Was wurde untersucht? Inhalt und Fokus bisheriger Forschungsarbeiten 3.1
Welche Arten von IT wurden in wel- Untersuchter IT-Nutzungskontext in bisherigen 321
chem Nutzungskontext untersucht? Forschungsarbeiten o
Welche?
Welche Arten von Dienstleistungen Arten von Dienstleistungen in bisherigen 322
wurden bisher untersucht? Forschungsarbeiten -
Wie? Wie wurde untersucht? zfgzlstc;(tillsche Ansitze bisheriger Forschungs- 33

Zeitraum, in dem die Forschungsarbeiten publiziert 3.4

Wann? Wann wurde untersucht?
wurden.

Zusammenfassung der Erkenntnisse und Implikati- 4

. . . 0
Ergebnisse ~ Welche Forschungsliicken gibt es noch? onen fiir die Forschung

3.1 Was wurde untersucht? — Inhalt der Forschung

Samtliche Arbeiten haben gemein, dass IT bzw. Informationssysteme im Rahmen von Innova-
tionsprozessen untersucht wird, deren Ergebnisse Dienstleistungen sind. Bei genauer Betrach-
tung zeichnen sich allerdings in den bisherigen Arbeiten grofle Unterschiede hinsichtlich der
Forschungsfokusse ab. So lassen sich vier Forschungsfokusse identifizieren, die im Folgenden
erldutert werden:

Der Grofiteil der Forschungsbeitrdge richtet seinen Fokus auf die Untersuchung des Einflusses
von IT auf die Innovation von Dienstleistungen (1). Vor diesem Hintergrund zeigen die Bei-
trage durchweg einen direkten oder indirekten positiven Einfluss von unterschiedlichen Arten
von IT auf Innovationsaktivititen in Organisationen im Dienstleistungskontext. Der Einfluss
wird dabei auf unterschiedliche Weise dargestellt. Wahrend Chen und Tsou (2006) generell den
positiven Einfluss des IT-Einsatzes auf die Innovation von Dienstleistungen darstellen, zeigen
Engelstétter und Sarbu (2013) und Diamantopoulou et al. (2014), dass bestimmte Eigenschaften
von Informationssystemen besonders positiv zur Innovation von Dienstleistungen beitragen.
Saldanha und Krishnan (2011) hingegen stellen den positiven Einfluss von unterschiedlichen
Arten von IS auf die Kundenintegration bei der Produkt- und Dienstleistungsinnovation dar.
Andere Arbeiten stellen den positiven Einfluss von IT auf unterschiedliche Fahigkeiten von
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Organisationen im Kontext der Dienstleistungsinnovation dar (Gordon und Tarafdar 2007; Jo-
shi et al. 2010; Kleis et al. 2012; Meyer 2010; Plattfaut et al. 2015). Froehle et al. (2000) fokus-
sieren in ihrem Beitrag die steigende Effizienz und Effektivitidt von Dienstleistungsinnovati-
onsprozessen, die mit der Nutzung von IT einhergehen, ohne dabei auf konkrete IT oder Akti-
vitdten einzugehen. Auch Hempell (2005) geht in seinem Beitrag nicht auf konkrete Aktivititen
oder IT ein und stellt generell dar, dass Investitionen in IKT mit Innovationen in Dienstleis-
tungsunternehmen einhergehen.

Eine andere Gruppe von Beitrdgen stellt mogliche Einsatzbereiche von IT im Dienstleistungs-
innovationsprozess dar (2). So zeigen Rubleske und Kaarst-Brown (2009) in ihrem Beitrag po-
tenzielle Einsatzbereiche von IKT entlang des Prozesses der Dienstleistungskonzeption auf.
Bullinger et al. (2003) hingegen nennen konkrete Gruppen von Software-Tools, die im Rahmen
der Dienstleistungsinnovation fiir bestimmte Aktivititen am haufigsten eingesetzt werden.

Drei Arbeiten geben, wie in Abschnitt 2.4 dargestellt wurde, einen Literaturiiberblick iiber unter
anderem die Beziehung zwischen IT und der Innovation von Dienstleistungen (3).

Eine Gruppe von Arbeiten fokussiert auf die IT-Adoption im Kontext der Dienstleistungsinno-
vation (4). Der Beitrag von Rampersad und Troshani (2010) widmet sich der Identifikation von
Treibern der Adoption von interorganisationalen Informationssystemen, die den Innovations-
prozess von Produkten und Dienstleistungen unterstiitzen. Dahingegen untersuchen Chen und
Tsou (2006), wie sich die IT-Adoption auf die Innovationstiahigkeit auswirkt.

Tabelle 5 fasst die identifizierten vier Forschungsfokusse aus den analysierten Artikeln zusam-
men.

Tabelle 5: Forschungsfokusse in den analysierten Artikeln

Forschungsfokus Artikel
(1) Einfluss von IT auf die Innovation von (Chen und Tsou 2006; Diamantopoulou et al. 2014; Engelstitter und
Dienstleistungen Sarbu 2013; Froehle et al. 2000; Gordon und Tarafdar 2007; Hempell

2005; Joshi et al. 2010; Kleis et al. 2012; Meyer 2010, Plattfaut et al.
2015; Saldanha und Krishnan 2011)

(2) Einsatzbereiche von IT im Dienstleistungs-

. . (Bullinger et al. 2003; Rubleske und Kaarst-Brown 2009)
nnovationsprozess

(3) Literaturiiberblick tiber die Bezichung
zwischen IT und der Innovation von (Menschner et al. 2012; Nambisan 2013; Nardelli 2015)
Dienstleistungen

(4) Adoption von IT fiir die Innovation von

) . (Chen und Tsou 2006; Rampersad und Troshani 2010)
Dienstleistungen

Erkenntnis 1: Der Fokus der Beitrdge liegt auf der Untersuchung des Einflusses von IT auf die
Innovation von Dienstleistungen und weniger auf der Beschreibung und Erklé-
rung, wie konkret IT zur Innovation von Dienstleistungen beitrégt. Neben Lite-
raturanalysen zeigen die restlichen Beitrige lediglich auf, wie IT punktuell im
Innovationsprozess eingesetzt werden konnte oder welche Faktoren die Adop-
tion von IT beeinflussen. So sind nur wenige Hinweise dariiber zu finden, warum
und wie IT konkret im Kontext der Dienstleistungsinnovation eingesetzt wird.
Dies verdeutlicht, dass das Forschungsgebiet der IT-gestiitzten Innovation von
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Dienstleistungen bisher wenig verstanden und nur oberflédchlich untersucht wor-
den ist und somit nur wenige erkenntnisbringende Beitrdge zur Forschung exis-
tieren.

Implikation 1:Forscher sollten bei [hren Untersuchungen vielmehr darauf fokussieren, wie und
wann IT im Innovationsprozess von Dienstleistungen unterstiitzend eingesetzt
wird.

3.2  Welcher IT-Nutzungskontext und welche Dienstleistungen wurden untersucht?

Da sich diese Frage auf zwei unterschiedliche Aspekte bezieht, werden diese im Folgenden
separat beantwortet.

3.2.1  Welche Arten von IT wurden in welchem Nutzungskontext untersucht?

Die Begriffe IT, IS, IKT und Software werden zum einen fiir ahnliche Sachverhalte verwendet,
konnen aber andererseits auch sehr verschiedene Arten von digitalen Komponenten im Innova-
tionsprozess bezeichnen. So wurden in den identifizierten Artikeln unterschiedliche Arten von
IT in unterschiedlichen Nutzungskontexten im Innovationsprozess von Dienstleistungen unter-
sucht, die im Folgenden niher betrachtet werden sollen:

(1) In einem GroBteil der Artikel wird die Art von IT als Untersuchungsgegenstand und der
konkrete Nutzungskontext nicht niher spezifiziert. Exemplarisch seien hier die Artikel von
Kleis et al. (2012) und Hempell (2005) genannt, die den Grad der IT-Nutzung mit der Hohe der
Investitionen in IKT in Organisationen messen. Froehle et al. (2000) hingegen haben in Threr
Befragung ebenfalls die IT nicht nidher definiert. So reicht ihre Skala in der Befragung von ,,IT
wird nur fiir Standardanwendungen genutzt™ bis ,,IT und andere Technologien werden unter-
stiitzend zum Redesign von Geschiftsprozessen eingesetzt (...)".

(2) Das Wissensmanagement wird als kritische Aktivitt fiir die Entwicklung von Innovationen
angesehen (Kleis et al. 2012). So wird die Nutzung von IT im Rahmen des Wissensmanage-
ments zur Unterstiitzung der Dienstleistungsinnovation explizit in vier Beitrdgen genannt. Joshi
et al. (2010) stellen in ihrem Beitrag dar, dass das Wissensmanagement durch die Nutzung von
IT die Innovationsfahigkeit in Organisationen steigert. Gordon und Tarafdar (2007) belegen in
Ihrem Beitrag, dass u. a. IT-Kompetenzen im Wissensmanagement positiv zur Innovationsfa-
higkeit einer Organisation beitragen. Bullinger (2003) schlégt den Einsatz von Wissensmana-
gementsystemen vor, um die Archivierung, Abfrage und Kommunikation des Wissens, das
wihrend des Prozesses der Dienstleistungsentwicklung gewonnen wird, zu unterstiitzen. Meyer
(2010) untersucht in ihrem Artikel die Nutzung von Social Software und den Einfluss dessen
auf die Innovation von Dienstleistungen. Der Begriff Social Software bezeichnet webbasierte
Anwendungen, die Personen vernetzen und ihre Kommunikation, Interaktion und Kooperation
unterstiitzen (Meyer 2010). Hierfiir greift Social Software auf das Potential, die Beitrdge und
das Wissen von Teilnehmern eines Netzwerkes zu (Back und Heidecke 2009). Vor diesem Hin-
tergrund bezeichnen Wikis, Blogs, Web-Foren, Instant-Messaging-Applikationen, Soziale Me-
dien etc. Anwendungen von Social Software (Meyer 2010). Im Kontext der Dienstleistungsin-
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novation untersucht Meyer (2010) die Nutzung von Social Software zur Unterstiitzung des Wis-
sensmanagements in Unternehmen, in denen solche Anwendungen die Wissenstransparenz
steigern, die Mitarbeiter beim Wissensaustausch durch effizientere Kommunikationswege un-
terstlitzen und die Entstehung neuen Wissens durch Funktionen wie Tagging und Linking for-
dern.

(3) IT im Projektmanagement ist Gegenstand von zwei Beitrdgen. Gordon und Tarafdar (2007)
stellen dar, dass sich IT-Kompetenzen im Rahmen des Projektmanagements positiv auf die In-
novationsfahigkeit einer Organisation auswirken. Bullinger (2003) schldgt den Einsatz von Pro-
jektmanagement-Software fiir die Planung, das Management, Steuerung und Controlling von
Innovationsprojekten fiir Dienstleistungen vor.

(4) Die Nutzung von IT zur Unterstiitzung der inter- und intraorganisationalen Kommunikation
ist in der Literatur bereits anerkannt. Im Kontext der Dienstleistungsinnovationen schlagen Bul-
linger (2003) und Rubleske und Kaarst-Brown (2009) den Einsatz von Groupware-Systemen
(E-Mail, Gruppenkalender, Konferenzsysteme, Foren, Newsgruppen etc.) zur Unterstiitzung
der Kooperation, Koordination, Kommunikationen in verteilten Entwicklungsteams im Rah-
men der Dienstleistungsinnovation vor. Plattfaut et al. (2015) hingegen untersuchen den Ein-
fluss von inter- und intraorganisationalen Informationssystemen auf bestimmte Aktivititen im
Dienstleistungsinnovationsprozess. Sie stellen dar, dass interorganisationale IT-Unterstiitzung
insbesondere Sensing- und Seizing-Féhigkeiten positiv beeinflusst, welche das Aufspiiren und
Entwickeln von Dienstleistungsinnovationen bezeichnen, wiahrend intraorganisationale IT-Un-
terstlitzung einen positiven Einfluss auf Transforming-Fahigkeiten hat, welche das Ausrichten
einer Organisation auf die Dienstleistungsinnovation bezeichnet. Gordon und Tarafdar (2007)
belegen in ihrem Beitrag, dass IT-Kompetenzen im Bereich der Kollaboration und Kommuni-
kation in einer Organisation ihre Innovationsfahigkeit positiv beeinflusst. Rampersad und Tros-
hani (2010) hingegen untersuchen in ihrem Beitrag welche Faktoren den Einsatz solcher Infor-
mationssysteme im Kontext der Dienstleistungsinnovation beeinflussen. Im Beitrag von Meyer
(2010) wird der Einsatz von Social Software fiir die inter- und intraorganisationale Kommuni-
kation und Kollaboration im Rahmen der Innovation von Dienstleistungen als positiv darge-
stellt.

(5) Rubleske und Kaarst-Brown (2009) beschreiben in Threm Beitrag u. a. die Nutzung von IT
zur Kreativititsunterstiitzung. Hierzu nennen sie potentielle Anwendungsfelder wie Brainstor-
ming oder Daten- und Informationsvisualisierung im Rahmen der Generierung, der Screenings,
der Weiterentwicklung und der Verschriftlichung von Dienstleistungskonzepten. Bullinger et
al. (2003) nennen in diesem Zusammenhang Office- und Modellierungssoftware zur Planung,
Modellierung und Visualisierung von Dienstleistungsprozessen.

(6) Customer-Relationship-Management-(CRM)-Systeme erfassen und tracken Kundeninfor-
mationen in einem zentralen Ort und unterstiitzen Firmen dabei Wissen iiber Thre Kunden zu
sammeln (Mithas et al. 2005). Denn Gruner und Homburg (2000) deuten darauf hin, dass Kun-
den bestimmte Stufen des Innovationsprozesses beeinflussen konnen. Durch den Einsatz von
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CRM-Systemen konnen entsprechend relevante Kunden identifiziert werden, um im Nach-
hinein Kollaborationsbeziehungen mit diesen zu entwickeln (Chen und Ching 2004). Vor die-
sem Hintergrund untersuchen Saldanha und Krishnan (2011) den Einfluss vom IT-gestiitzten
Customer-Relationship-Management auf die Integration von Kunden in den Innovationprozess
von Dienstleistungen und belegen, dass diese positiv miteinander korrelieren. Denn CRM-Sys-
teme konnen genutzt werden, um relevante Informationen aus unterschiedlichen Quellen zu
sammeln und relevante Kunden fiir die Entwicklung von Kollaborationsbeziehungen zu iden-
tifizieren.

(7) Im Kontext der Dienstleistungsinnovation untersuchen Saldanha und Krishnan (2011) au-
Berdem den Einfluss vom Business-Intelligence-(BI)-Systemen auf die Kundenintegration. Sie
belegen, dass BI-Systeme komplementdr zum CRM-System eingesetzt, die Kundenintegration
in den Innovationsprozess von Dienstleistungen fordern, da sie die Analyse der durch das CRM
gewonnenen Daten unterstiitzen und so das Verstdndnis der Kundendaten verbessern. So schla-
gen auch Rubleske und Kaarst-Brown (2009) den Einsatz von IT zur Unterstiitzung von Daten-
analysen entlang des Dienstleistungsinnovationsprozesses vor.

(8) Engelstitter und Sarbu (2013) untersuchen in ihrem Beitrag den Einfluss von Standard- und
Individual-Enterprise-Software auf den Dienstleistungsinnovationsprozess. Enterprise Soft-
ware kategorisieren sie in drei Typen: (a) Generische Anwendungen: Enterprise-Resource-
Planning-(ERP)-Systeme, die in standardisierter Form von einem Softwarehersteller eingekauft
werden (bspw. SAP); (b) Software-Systeme oder spezielle Software-Module, welche speziell
fiir einen Geschiftssektor entwickelt wurden und zuletzt (¢) individualisierte, auf die Bediirf-
nisse eines einzelnen Unternehmens angepasste Enterprise-Software-Pakete, die in der Regel
einzigartig sind. Mit Threr Studie belegen Engelstitter und Sarbu (2013), dass die Nutzung von
Enterprise-Software-Systemen als Individualsoftware positiv zur Innovation von Dienstleistun-
gen beitragen. Zwischen der Nutzung von Standardsoftware und Innovationsaktivititen konnte
allerdings kein Zusammenhang nachgewiesen werden.

Tabelle 6 fasst die acht identifizierten IT-Nutzungskontexte im Rahmen von Dienstleistungsin-
novationsprozessen aus den analysierten Artikeln zusammen.

Tabelle 6: IT-Nutzungskontexte in den analysierten Beitrigen

IT-Nutzungskontext Artikel

(1) Unspezifisch (Chen und Tsou 2006; Diamantopoulou et al. 2014; Froehle et al. 2000;
Hempell 2005; Kleis et al. 2012; Menschner et al. 2011; Nambisan 2013;
Nardelli 2015)

(Bullinger et al. 2003; Gordon und Tarafdar 2007; Joshi et al. 2010;
Meyer 2010)

(3) IT im Projektmanagement (Bullinger et al. 2003; Gordon und Tarafdar 2007)

(Bullinger et al. 2003; Gordon und Tarafdar 2007; Meyer 2010; Plattfaut
et al. 2015; Rampersad und Troshani 2010; Rubleske und Kaarst-Brown

(2) IT im Wissensmanagement

(4) IT fir die inter- und intraorganisationale
Kommunikation und Kollaboration

2009)
(5) IT zur Kreativitdtsunterstiitzung (Bullinger et al. 2003; Rubleske und Kaarst-Brown 2009)
(6) IT im Customer-Relationship-Manage- (Saldanha und Krishnan 2011)
ment
(7) IT in der Datenanalyse (Rubleske und Kaarst-Brown 2009; Saldanha und Krishnan 2011)
(8) IT im Enterprise-Resource-Planning (Engelstétter und Sarbu 2013)
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Erkenntnis 2: Wihrend sich aus dem Grofteil der analysierten Beitrage kein konkreter IT-Nut-
zungskontext ableiten lésst, liegen die Schwerpunkte in den restlichen Beitrdgen
primir auf der Untersuchung der Rollen von IT im Wissensmanagement und in
der inter- und intra- organisationalen Kommunikation und Kollaboration in Or-
ganisationen. Die analysierten Nutzungskontexte beziehen sich dabei jedoch
nicht konkret auf die fiir den Innovationsprozess typischen Aktivititen, sondern
viel mehr auf generische Tétigkeiten, die u. a. auch fiir Innovationsprozesse von
Bedeutung sind. So wurde die IT-gestlitzte Innovation von Dienstleistungen bis-
her nur indirekt und punktuell untersucht.

Implikation 2:Forscher sollten bei ihren Untersuchungen vielmehr den Fokus auf den Innova-
tionsprozess als Ganzes setzen und nicht nur einzelne generische Aktivititen in
Organisationen untersuchen.

3.2.2  Welche Arten von Dienstleistungen wurden bisher untersucht?

Im Fokus dieses Abschnittes liegen die in den identifizierten Artikeln untersuchten Dienstleis-
tungsarten, da sich auch hier gro3e Unterschiede in den Innovationsprozessen in Abhiangigkeit
von Branche und Typ feststellen lassen. Wiahrend im Finanzdienstleistungsbereich bereits eine
systematische Analyse von Dienstleistungsinnovationen und den dazugehdrigen Prozessen
existiert (Akamavi 2005; de Jong und Vermeulen 2003), sind andere Bereiche bisher wenig
erforscht worden (Dreher et al. 2011).

(1) Ein GroBteil der Beitrage weist keinen Dienstleistungsfokus in der Untersuchung auf oder
ist sogar so generisch, dass Dienstleistungs- und Produktinnovationen gleichermallen als Ge-
genstand der Untersuchung betrachtet werden (bspw. Joshi et al. 2010).

(2) Im Fokus der Beitrdge von Engelstétter und Sarbu (2013) und Meyer (2010) liegt u. a. die
Innovation von IT-Dienstleistungen. Die Untersuchung von Engelstitter und Sarbu (2013)
stiitzt sich auf Daten unter anderem aus den Bereichen Software und IT-Services, IKT-spezia-
lisierter Handel und Telekommunikationsdienstleistungen. Meyer (2010) bezieht die Daten fiir
die Untersuchung u. a. von IKT-Dienstleistern und nennt in diesem Zusammenhang beispiels-
weise Dienstleistungen aus dem Bereich Software und IT, ohne diese allerdings ndher zu erléu-
tern.

(3) Wissensintensive Dienstleistungen, wie Steuerberatung, Buchhaltung, Managementbera-
tung, Architektur, technische Beratung und Planung, Forschung und Entwicklung, Werbung
sind Gegenstand der Beitrdge von Menschner et al. (2011), Engelstétter und Sarbu (2013) und
Meyer (2010). Darunter sind Dienstleistungen zu verstehen, bei denen die Erzeugung oder Nut-
zung von neuem Wissen wahrend der Entwicklung oder Erbringung der Dienstleistung einen
groBBen Anteil ausmacht (Hauknes 1999).

(4) Der Beitrag von Hempell (2005) stiitzt sich auf Daten aus dem Bereich von Logistikdienst-
leistungen (Distribution) aus dem Business-to-Business-(B2B)-Segment, wie beispielsweise
GroB- und Einzelhandel, Transport, Lagerung, Kommunikation, Finanzintermediation, Immo-
bilien, Vermietung und Miill- und Abwasserentsorgung.
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(5) Kleis et al. (2012) beziehen sich in ihrem Artikel auf Dienstleistungen aus dem produzie-
renden Gewerbe und somit ebenfalls aus dem industriellen Kontext, der eine B2B-Beziehung

zugrunde liegt.

(6) Dienstleistungen aus dem Gesundheitswesen sind u. a. Gegenstand der Untersuchung von
Gordon und Tarafdar (2007), in der sie einen der gréften Klinikverbunde in den USA untersu-
chen.

(7) Weitere Untersuchungen beziehen sich auf die Innovation von Dienstleistungen aus dem
Bereich des Hochschulwesens. Wéhrend Rampersad und Troshani (2010) vor diesem Hinter-
grund Dienstleistungen des Technologietransfers aus der Forschung betrachten, befassen sich
Gordon und Tarafdar (2007) mit einer Hochschule, die neue Dienstleistungen im Bereich der
Lehre entwickelt.

In Tabelle 7 sind die untersuchten Dienstleistungen in den analysierten Beitrdgen aufgelistet.

Tabelle 7: Dienstleistungsfokus in den analysieren Beitrigen

Dienstleistungsfokus Artikel

(1) Unspezifisch (Bullinger et al. 2003; Diamantopoulou et al. 2014; Froehle et al. 2000;

Joshi et al. 2010; Nambisan 2013; Nardelli 2015; Plattfaut et al. 2015;
Rubleske und Kaarst-Brown 2009; Saldanha und Krishnan 2011)

(2) IT-Dienstleistungen (Engelstitter und Sarbu 2013; Meyer 2010)

(3) Wissensintensive Dienstleistungen (Engelstitter und Sarbu 2013; Menschner et al. 2011; Meyer 2010)
(4) Logistikdienstleistungen (Hempell 2005)

(5) Dienstleistungen aus dem produzierenden

(Kleis et al. 2012)

Gewerbe
(6) Dienstleistungen im Gesundheitswesen  (Gordon und Tarafdar 2007)
(7) Dienstleistungen im Hochschulwesen (Gordon und Tarafdar 2007; Rampersad und Troshani 2010)

Erkenntnis 3: Die Untersuchung der IT-gestiitzten Dienstleistungsinnovation erfolgt groBBten-

teils ohne Berlicksichtigung der Art der Dienstleistung oder eines klaren Bran-
chenbezugs. In einigen Artikeln wird au8erdem auch keine Differenzierung zwi-
schen der Innovation von Produkten und Dienstleistungen vorgenommen. Bei
den analysierten Artikeln, die jedoch die Dienstleistung ndher beschreiben, las-
sen sich wissensintensive Dienstleistungen und Dienstleistungen aus den Berei-
chen IT, Logistik, Produktion und dem Technologietransfer aus Hochschulen
klar dem B2B-Bereich zuordnen, in dem ein Untersuchungsschwerpunkt festzu-
stellen ist. Diese Branchenvielfalt verdeutlicht, dass IT-gestiitzte Dienstleis-
tungsinnovationsprozesse in vielen weiteren Bereichen noch Potential fiir wei-
tere Forschungen bieten. Der Business-to-Consumer-(B2C)-Bereich hingegen
wird nicht explizit untersucht.

Implikation 3:Forscher sollten Dienstleistungen als eigensténdigen Innovationsgegenstand un-

tersuchen und dabei insbesondere die damit verbundenen Charakteristiken be-
rlicksichtigen. Da die Art der Innovation mafB3geblich fiir die Gestaltung des In-
novationsprozesses ist, sollten Forscher in Ihren Untersuchungen auch Bran-
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chenunterschiede viel stirker beachten. Aufgrund der geringen Anzahl an Arti-
keln mit einem Dienstleistungsfokus, bieten simtliche Branchen noch Potential
fiir weitere Untersuchungen, sowohl im B2B-Bereich, als auch im B2B-Bereich.

3.3 Wie wurde untersucht? — Methodische Ansitze

Die Dienstleistungsinnovation ist Gegenstand unterschiedlicher Forschungsbereiche, in denen
sie mit unterschiedlichen Forschungsmethoden und -ansdtzen zur Wissensgenerierung unter-
sucht wird. Vor dem Hintergrund dieser hohen Diversitét, lassen sich die analysierten For-
schungsbeitriage hinsichtlich ihrer zugrundeliegenden Methodik in unterschiedliche Kategorien
einordnen. Hier ldsst sich zunichst eine Differenzierung in empirische und nicht-empirische
Arbeiten vornehmen. Empirischen Arbeiten liegen sowohl qualitative als auch quantitative For-
schungsansitze zugrunde (Creswell 2013; Myers 1997), in denen die empirischen Daten aus
unterschiedlichen Quellen mit verschiedenen Methoden erhoben werden. Die qualitativ-empi-
rischen Arbeiten beziehen ihre Daten aus Fallstudienanalysen, in denen Fokusgruppen- und
Tiefeninterviews in einem oder in mehreren Unternehmen durchgefiihrt werden (Gordon und
Tarafdar 2007; Rampersad und Troshani 2010). Bei den quantitativ-empirischen Arbeiten kann
zwischen Primér- und Sekundirforschung differenziert werden. Wihrend Plattfaut et al. (2015)
und Chen und Tsou (2006) ihre Daten aus einer eigenstéindig durchgefiihrten Umfrage beziehen
(Primérdaten), basiert ein Grofiteil der quantitativ-empirischen Arbeit auf Paneldaten, Daten
aus anderen Studien, und Daten aus sonstigen zugidnglichen Datenbanken (Sekundérdaten). So
beziehen beispielsweise Froehle et al. (2000) die fiir ihre Untersuchung verwendeten Daten von
US-amerikanischen Firmen aus der International Service Study (ISS) (Roth et al. 1997; Voss
et al. 1997).

Nicht-empirische Arbeiten hingegen basieren zu einem groflen Teil auf der Analyse der Litera-
tur, auf Arbeiten von anderen Beitrigen oder den Schlussfolgerungen und Gedanken des Autors
(Gonzalez-Benito et al. 2013). Wahrend Nardelli (2015), Nambisan (2013) und Menschner et
al. (2011) die Beziehung zwischen IT und der Innovation von Dienstleistungen im Rahmen
einer Literaturanalyse untersuchen, tragen Bullinger et al. (2003) und Rubleske und Kaarst-
Brown (2009) zur Wissenschaft mit einem iiberwiegend konzeptuellen Beitrag bei.

Tabelle 8 gibt einen Uberblick iiber die Forschungsmethoden, die in den analysierten Artikeln
angewandt wurden.

Erkenntnis 4: Die 1T-gestlitzte Innovation von Dienstleistungen wurde hauptsdchlich mit
quantitativen Forschungsmethoden untersucht, wobei zumeist Sekundérdaten
aus Patentdatenbanken und Daten aus Studien Dritter herangezogen worden
sind. Dariiber hinaus ist ein Mangel insbesondere im Bereich der qualitativ-em-
pirischen Arbeiten festzustellen. Nicht-empirische Arbeiten stellen nur einen
Kleinteil der Artikel dar.

Implikation 4:Um den IT-gestlitzten Innovationsprozess von Dienstleistungen in Unternehmen
als komplexes soziotechnisches System zu verstehen, sollten Forscher qualita-
tiv-empirische Forschungsmethoden anwenden. Zur Gewinnung tiefgehender
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Einblicke sollten Forscher die dafiir erforderlichen Daten zielgerichtet im Rah-
men von Fallstudien in entsprechenden Organisationen mit qualitativen Erhe-
bungsmethoden (Expertengesprache, Beobachtungen etc.) erheben und analy-
sieren.

Tabelle 8: Forschungsmethoden in den analysierten Beitrigen

Forschungsmethoden
Empirisch Nicht-empirisch
Qualitativ Quantitativ
Q
Artikel 5 g e
g [ 15 = =
=l ) o I o
2 g S 2 N
1z} b= =] = g
= g g = S
& = g 2 N
3 —
1 Rubleske und Kaarst-Brown (2009) X
2.  Engelstitter und Sarbu (2013) X
3. Hempell (2005) X
4. Menschner et al. (2011) X
5. Saldanha und Krishnan (2011) X
6. Plattfaut et al. (2015) X
7. Froehle et al. (2000) X
8. Nambisan (2013) X
9. Rampersad und Troshani (2010) X
10. Bullinger et al.(2003) X
11. Gordon und Tarafdar (2007) X
12. Joshi et al. (2010) X
13. Kleis et al. (2012) X
14. Chen und Tsou (2006) X
15. Diamantopoulou et al. (2014) X
16. Meyer (2010) X
17. Nardelli (2015) X

3.4 Wann wurde die IT-gestiitzte Innovation von Dienstleistungen untersucht?

Obwohl bei der Literaturrecherche keine zeitliche Einschrinkung vorgenommen wurde, konn-
ten nur relevante Artikel identifiziert werden, die im Zeitraum von 2000 bis 2015 publiziert
worden sind (siehe Abbildung 3). Wéhrend in den 2000ern nur vereinzelnd Beitrdge publiziert
worden sind (in der Summe sechs), sind es in den fiinf Jahren von 2010 bis 2015 insgesamt elf
Beitrdge. Dies deutet darauf hin, dass das Forschungsfeld der IT-gestiitzten Innovation von
Dienstleistungen ein noch sehr junges ist und, dass das Interesse in der Forschung zunimmt.
Bei der Betrachtung der Forschungsfokusse ldsst sich aufgrund der geringen Anzahl an identi-
fizierten Artikeln kein aussagekréftiger Trend feststellen. Auffallig ist, dass Literaturiiberblicke
zum Thema erst in den 2010er Jahren publiziert wurden, was darauf zuriickzufiihren ist, dass
moglicherweise zuvor die Menge an relevanten Artikeln zu gering war. Auflerdem ist festzu-
stellen, dass in den 2010er Jahren der Fokus der Forschung auf der Untersuchung des Einflusses
von IT auf den Innovationsprozess von Dienstleistungen liegt.
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Abbildung 3: Verteilung der Artikel nach Publikationsjahr und Forschungsfokus
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Erkenntnis 5: Das Themengebiet der [T-gestiitzten Innovation von Dienstleistungen ist noch
sehr jung. In der Forschung findet das Thema beginnend mit dem Jahr 2000 Be-
achtung und konzentriert sich auf die Jahre ab 2010, wobei der Fokus auf der
Untersuchung des Einflusses von IT auf den Innovationsprozess von Dienstleis-
tungen liegt.

Implikation 5: Obwohl die Anzahl an Beitrdgen zur IT-gestiitzten Innovation von Dienstleis-
tungen in den vergangenen Jahren zugenommen hat, bietet dieses Thema noch
viel Forschungspotential. Insbesondere Arbeiten, die mogliche Einsatzbereiche
von IT im Innovationsprozess aufzeigen und erkldren, wie und wann IT dabei
eingesetzt wird und zur Innovation beitragt, sollten in Zukunft von Forschern
adressiert werden.

4 Fazit und Ausblick

Ausgehend von der zentralen Forschungsfrage, die den aktuellen Stand der Forschung beziig-
lich der IT gestiitzten Innovation von Dienstleistungen adressiert, war das damit verfolgte Ziel
dieser Literaturanalyse die Schaffung eines Uberblicks iiber aktuelle Forschungsarbeiten zu
diesem Themengebiet, um im Anschluss potentielle Forschungsfeldern fiir zukiinftige For-
schungsarbeiten aufzuzeigen. Vor diesem Hintergrund wurde in Abschnitt 3 ein Analyseframe-
work vorgestellt, aus dem sich fiinf Forschungsfragen ergeben, die es im Rahmen der Analyse
zu beantworten galt. Die Antworten diese Forschungsfragen werden in Tabelle 9 als Erkennt-
nisse mit den dazugehorigen Implikationen fiir die Forschung zusammengefasst.

Forscher konnen die aus der Analyse gewonnen Erkenntnisse dazu nutzen, die Erforschung von
IT-gestiitzten Innovationsprozessen fiir die Entwicklung von Dienstleistungen voranzutreiben.
So zeigt die Literaturanalyse Forschern potentielle Forschungsfelder auf, die bisher nicht in
ausreichender Weise erforscht worden sind. In vielen Artikeln wurde bereits der positive Ein-
fluss von IT auf den Innovationsprozess dargestellt. Wie auch Rubleske und Kaarst-Brown
(2009) in ihrem Artikel bereits darauf hinweisen, ist allerdings nach wie vor offen, wie und
wann konkret IT im Innovationsprozess unterstiitzend eingesetzt werden kann. In diesem Zu-
sammenhang wurden bereits mehrere IT-Nutzungskontexte untersucht, wobei der Fokus auf
den Rollen von IT im Wissensmanagement und in der inter- und organisationalen Kommuni-
kation und Kollaboration in Organisationen liegt. Forscher sollten dies als Moglichkeit nutzen,
weitere [T-Nutzungskontexte zu identifizieren und dariiber hinaus auch den Fokus auf den In-
novationsprozess schérfen, da bisherige Arbeiten die Nutzung von IT in einem vergleichsweise
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generischen Kontext und oberflachlich untersucht haben. Die Analyse bringt aulerdem hervor,
dass viele Artikel sich auf Innovationsprozesse im Allgemeinen beziehen, ohne Beriicksichti-
gung von Branche oder gar von Dienstleistungen im Speziellen. Forscher sollten dies daher als
Moglichkeit nutzen die IT-Unterstiitzung im Innovationsprozess explizit von Dienstleistungen
zu untersuchen. Aus methodischer Sicht verdeutlicht die Analyse, dass dieses Themenfeld qua-
litativ-empirisch bisher unzureichend untersucht wurde. Insbesondere Fallstudienanalysen
konnten dazu beitragen, dieses Themengebiet und die sozialen und technischen Verbindungen
im Kontext der Dienstleistungsinnovation besser zu verstehen. Denn bisher wurde das Thema
groftenteils mit lediglich oberflichlich mit Sekundirdaten untersucht. Diese Artikel geben
keine Details tiber den konkreten Einsatz und die Wirkung von IT im Innovationsprozess preis.
So ist insgesamt ein Mangel an praktischer und empirischer Untermauerung und einer fokus-
sierten Betrachtung des Innovationsprozesses festzustellen. Diese Erkenntnisse werden auch in
anderen Beitrigen bestitigt (Engelstitter und Sarbu 2013; Plattfaut et al. 2015; Rubleske und
Kaarst-Brown 2009; Saldanha und Krishnan 2011). Zuletzt hat die Analyse der Erscheinungs-
jahre der Artikel aufgezeigt, dass das Themengebiet noch relativ jung ist und zunehmend in der
Forschung an Aufmerksamkeit gewinnt. Auch dies sollte Forscher dazu motivieren, in Zukunft
Fragestellungen, die die IT-gestiitzte Innovation von Dienstleistungen adressieren, nachzuge-
hen.

Tabelle 9: Zusammenfassung der Erkenntnisse und Implikationen

# Erkenntnis Implikation

Der Fokus der Beitrége liegt auf der Untersuchung des Einflus- Forscher sollten bei Thren Untersuchungen viel-
ses von IT auf die Innovation von Dienstleistungen und weniger mehr darauf fokussieren, wie und wann IT im In-
auf der Beschreibung und Erklirung, wie konkret IT zur Inno-  novationsprozess von Dienstleistungen unterstiit-
vation von Dienstleistungen beitrégt. Neben Literaturanalysen  zend eingesetzt wird.

zeigen die restlichen Beitriage lediglich auf, wie IT punktuell im

Innovationsprozess eingesetzt werden konnte oder welche Fak-

toren die Adoption von IT beeinflussen. So sind nur wenige

Hinweise dariiber zu finden, warum und wie IT konkret im

Kontext der Dienstleistungsinnovation eingesetzt wird. Dies

verdeutlicht, dass das Forschungsgebiet der IT-gestiitzten Inno-

vation von Dienstleistungen bisher wenig verstanden und nur

oberfldchlich untersucht worden ist und somit nur wenige er-

kenntnisbringende Beitrdge zur Forschung existieren.

|
Inhalt und Fokus

Waihrend sich aus dem Grofiteil der analysierten Beitrdge kein ~ Forscher sollten bei ihren Untersuchungen viel-
konkreter IT-Nutzungskontext ableiten ldsst, liegen die Schwer- mehr den Fokus auf den Innovationsprozess als
punkte in den restlichen Beitrdgen primér auf der Untersuchung Ganzes setzen und nicht nur einzelne generische
der Rollen von IT im Wissensmanagement und in der inter- und Aktivitdten in Organisationen untersuchen.
intra- organisationalen Kommunikation und Kollaboration in

Organisationen. Die analysierten Nutzungskontexte beziehen

sich dabei jedoch nicht konkret auf die fiir den Innovationspro-

zess typischen Aktivitdten, sondern viel mehr auf generische

Tétigkeiten, die u. a. auch fiir Innovationsprozesse von Bedeu-

tung sind. So wurde die IT-gestiitzte Innovation von Dienstleis-

tungen bisher nur indirekt und punktuell untersucht.

[\°)
IT-Nutzungskontext
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Erkenntnis

Implikation

w
Arten von Dienstleistungen

Die Untersuchung der IT-gestiitzten Dienstleistungsinnovation
erfolgt groBtenteils ohne Beriicksichtigung der Art der Dienst-
leistung oder eines klaren Branchenbezugs. In einigen Artikeln
wird auBerdem auch keine Differenzierung zwischen der Inno-
vation von Produkten und Dienstleistungen vorgenommen. Bei
den analysierten Artikeln, die jedoch die Dienstleistung niher
beschreiben, lassen sich wissensintensive Dienstleistungen und
Dienstleistungen aus den Bereichen IT, Logistik, Produktion
und dem Technologietransfer aus Hochschulen klar dem B2B-
Bereich zuordnen, in dem ein Untersuchungsschwerpunkt fest-
zustellen ist. Diese Branchenvielfalt verdeutlicht, dass IT-ge-
stiitzte Dienstleistungsinnovationsprozesse in vielen weiteren
Bereichen noch Potential fiir weitere Forschungen bieten. Der
Business-to-Consumer-(B2C)-Bereich hingegen wird nicht ex-
plizit untersucht.

Forscher sollten Dienstleistungen als eigenstandi-
gen Innovationsgegenstand untersuchen und dabei
insbesondere die damit verbundenen Charakteris-
tiken berticksichtigen. Da die Art der Innovation
malgeblich fiir die Gestaltung des Innovations-
prozesses ist, sollten Forscher in Thren Untersu-
chungen auch Branchenunterschiede viel stirker
beachten. Aufgrund der geringen Anzahl an Arti-
keln mit einem Dienstleistungsfokus, bieten samt-
liche Branchen noch Potential fiir weitere Unter-
suchungen, sowohl im B2B-Bereich, als auch im
B2B-Bereich.

S
Methodische Ansitze

Die IT-gestiitzte Innovation von Dienstleistungen wurde haupt-
sdchlich mit quantitativen Forschungsmethoden untersucht, wo-
bei zumeist Sekundérdaten aus Patentdatenbanken und Daten
aus Studien Dritter herangezogen worden sind. Dariiber hinaus
ist ein Mangel insbesondere im Bereich der qualitativ-empiri-
schen Arbeiten festzustellen. Nicht-empirische Arbeiten stellen
nur einen Kleinteil der Artikel dar.

Um den IT-gestiitzten Innovationsprozess von
Dienstleistungen in Unternehmen als komplexes
soziotechnisches System zu verstehen, sollten
Forscher qualitativ-empirische Forschungsmetho-
den anwenden. Zur Gewinnung tiefgehender Ein-
blicke sollten Forscher die dafiir erforderlichen
Daten zielgerichtet im Rahmen von Fallstudien in
entsprechenden Organisationen mit qualitativen
Erhebungsmethoden (Expertengespréche, Be-
obachtungen etc.) erheben und analysieren.

n
Zeitraum

Das Themengebiet der IT-gestlitzten Innovation von Dienstleis-
tungen ist noch sehr jung. In der Forschung findet das Thema
beginnend mit dem Jahr 2000 Beachtung und konzentriert sich
auf die Jahre ab 2010, wobei der Fokus auf der Untersuchung
des Einflusses von IT auf den Innovationsprozess von Dienst-
leistungen liegt.

Obwohl die Anzahl an Beitrdgen zur IT-gestiitz-
ten Innovation von Dienstleistungen in den ver-
gangenen Jahren zugenommen hat, bietet dieses
Thema noch viel Forschungspotential. Insbeson-
dere Arbeiten, die mogliche Einsatzbereiche von
IT im Innovationsprozess aufzeigen und erkléren,
wie und wann IT dabei eingesetzt wird und zur In-
novation beitrégt, sollten in Zukunft von For-
schern adressiert werden.

Die hier dargestellten Erkenntnisse und Implikationen sind allerdings mit einigen Limitationen
verbunden. So beschréinkt sich die Literatursuche auf ausgewihlte Outlets aus den drei For-
schungsgebieten Information Systems, Innovation Research und Service Research. Es ist anzu-
nehmen, dass ohne diese Einschrinkung weitere relevante Artikel identifiziert worden wéren,
die so entgangen sind. Hierzu gehdren insbesondere Artikel aus dem strategischen Management
oder dem Marketing. Andererseits wurde durch die Selektion der Outlets eine hohe Qualitit
sichergestellt, da nur jene durchsucht worden sind, denen durch das hohe VHB-Ranking eine
hohe wissenschaftliche Anerkennung zugesprochen wurde. Auch die Wahl der Schlagworter
konnte dazu gefiihrt haben, dass potentiell relevante Artikel bei der Recherche entgangen sind.
Besonders schwierig war es ndmlich, fiir den Begriff IT und die damit implizierte IT-Unterstiit-
zung geeignete Schlagworter festzulegen. Obwohl, wie in Tabelle 3 dargestellt, bereits eine
Vielzahl an moglichen Schlagwortern fiir die Umschreibung des Begriffs ,,IT-Unterstlitzung*
verwendet wurden, ist anzunehmen, dass diese aufgrund ihres generischen Charakters wohl-
moglich nicht auf einige Artikeln zugetroffen haben. Hier sind spezielle Arten von Informati-
onssystemen zu nennen oder auch Open-Innovation-Ansétze fiir die Innovation von Dienstleis-
tungen, fiir die ebenfalls eine IT-Unterstiitzung vorausgesetzt wird. Da allerdings zusétzlich
Vor- und Riickwirtssuche durchgefiihrt worden sind, beschréankt sich die Ergebnisliste ohnehin
nicht nur auf die Artikel aus der Schlagwortsuche, die jedoch die meisten relevanten Artikel
abgedeckt haben sollte. So folgt dieser Literaturiiberblick einem systematischen Ansatz, ist
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transparent, wiederholdbar und deckt einen groflen Teil von relevanten Forschungsdisziplinen
der Betriebswirtschaftslehre ab. Aullerdem war die Kategorisierung der identifizierten Artikel
nicht immer einfach. Insbesondere das Finden eines gemeinsamen Nenners beim Forschungs-
fokus der Artikel stellte eine grole Herausforderung dar. Tiefergehende Analysen hinsichtlich
bestimmter Phasen im Innovationsprozess oder verschiedener Rollen von IT im Innovations-
prozess waren bei der geringen Anzahl und der bisher nur oberflachlichen Betrachtung des
Forschungsthemas nicht durchfiihrbar, womit auch die Auswahl des generischen Analy-
seframeworks zu begriinden ist.

Weitere Arbeiten konnten auf diesen Erkenntnissen aufbauen. Wie auch die identifizierten Ar-
tikel zeigen, erfolgen Dienstleistungsinnovationen in der Regel im Zusammenwirken mehrerer
Akteure. Vor diesem Hintergrund bietet sich eine Analyse des Themenfeldes aus soziotechni-
scher Perspektive an (Bostrom et al. 2009), um die im Rahmen des IT-gestiitzten Innovations-
prozesses fiir Dienstleistungen anfallenden Aufgaben, die genutzten Technologien, die invol-
vierten Akteure und ihre Strukturen untereinander zu identifizieren und zu verstehen. Bei kon-
kreter Betrachtung der technischen Komponenten im soziotechnischen System, bietet es sich
an, die Nutzung von IT bzw. Informationssystemen auch aus verhaltensorientierter Sicht ndher
zu untersuchen. Vor diesem Hintergrund haben Konzepte wie die Sociomaterility (Orlikowski
2007) oder die Theorie der Functional Affordances (Markus und Silver 2008) in der IS-Literatur
an Bedeutung gewonnen. In diesen Konzepten erfolgt die Betrachtung von IT bzw. Informati-
onssystemen gleichzeitig aus einer sozialen und einer materiellen Perspektive. Diese Theorie-
perspektiven erfordern es, die Zusammenhéinge von menschlichen Handlungen und die bereit-
gestellten Moglichkeiten von Informationssystemen in ihrem gemeinsamen Kontext zu betrach-
ten (Faraj und Azad 2012). Hierdurch lésst sich vermeiden, dass die Funktionen und techni-
schen Komponenten von Informationssystemen an sich in den Vordergrund riicken. Stattdessen
liegt der Fokus auf deren Wahrnehmung und Nutzung dieser durch Personen in einem definier-
ten Nutzungskontext (Faraj und Azad 2012; Majchrzak und Markus 2012; Markus und Silver
2008).

Abschlieend ist festzustellen, dass das Themengebiet mit nur 17 als relevant identifizierten
Artikeln noch unzureichend untersucht worden ist. Wahrend die Innovation von Dienstleistun-
gen bereits in der Wissenschaft fest verankert ist (Carlborg et al. 2014), sind in der Literatur
nur relativ wenige Beitrége zu identifizieren, die sich explizit mit dem IT-gestiitzten Innovati-
onsprozess fiir Dienstleistungen befassen. Wie Ostrom et al. (2010) bereits darlegten, ist die
Rolle von IT im Innovationsprozess fiir Dienstleistungen nicht ganz verstanden, sodass die Er-
forschung der Auswirkungen von IT auf diesen Prozess nach wie vor eine hohe Prioritit in den
einschldgigen Wissenschaftszweigen hat. Die Ergebnisse dieser Literaturanalyse sollen For-
schern daher dabei behilflich sein, aus diesen Forschungsliicken weitere und insbesondere em-
pirisch-fundierte Forschungsarbeiten abzuleiten, um zum besseren Verstindnis der Beziehung
zwischen IT und der Innovation von Dienstleistungen beizutragen.
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Tabelle 10: Uberblick iiber analysierte Artikel

ren, dass BI und CRM, sowohl einzeln, als auch in Kombination, die Kundenintegration bei der
Produkt- und Dienstleistungsinnovation unterstiitzen.

Fokus Angewandte
Paper Zusammenfassung Me%hodik
Branche Geograph.

Rubleske und Die Autoren untersuchen auf Basis der New Product Development (NPD) und der Computerized - - Konzeptionell
Kaarst-Brown Creativity Support Studies (CCS) Literatur, welchen potenziellen Beitrag IKT auf den Dienstleis-
(2009) tungskonzeptionsprozess haben konnten. AbschlieBend fithren die Autoren ein Sensitizing Model

ein, welches fiir explorative Studien iiber die Nutzung von IKT im Dienstleistungskonzeptionspro-

zess genutzt werden konnte.
Engelstitter und Die Autoren untersuchen die Beziehung zwischen der Dienstleistungsinnovation und unterschiedli- IKT- und wis- Deutsch- Quantitativ / Um-
Sarbu (2013) chen Arten von Enterprise Software Systemen (ESS). Dabei differenzieren sie zwischen Standard- sensintensive land frage

und Individualsoftware und analysieren, welcher Typ von ESS die Innovation von Dienstleistungen Dienstleistungs-

starker unterstiitzt. Die Ergebnisse zeigen, dass die Nutzung von Individualsoftware positiv zur In-  anbieter

novation von Dienstleistungen beitragen. Zwischen der Nutzung von Standardsoftware und Inno-

vationsaktivititen konnte allerdings kein Zusammenhang nachgewiesen werden.
Hempell (2005) In diesem Beitrag wird auf Basis einer Paneldatenanalyse der Zusammenhang zwischen Investitio- Geschéftsbezo- Deutsch- Quantitativ / Pa-

nen in IKT und der Innovationsfahigkeit von Unternehmen untersucht. Die Ergebnisse verdeutli-  gene Dienstleis-  land neldaten

chen, dass Unternehmen, die bereits Erfahrungen mit Prozessinnovationen gemacht haben, durch  tungen und Dis-

Investitionen in IKT produktiver sind, als jene ohne diese Erfahrungen. tribution
Menschner et al. Gegenstand dieses Beitrags ist eine Literaturanalyse iiber Service-Engineering-Ansétze fiir IT-ge-  Wissens- und - Literaturanalyse
(2011) stiitzte wissens- und personalintensive Dienstleistungen. Die Analyse zeigt mehrere Liicken in der  Personalinten-

Service-Engineering-Forschung auf. So weisen die Autoren darauf hin, dass bestehende Ansitze sive Dienstleis-

keinen unzureichenden Detailierungsgrad aufweisen, sodass sich keine konkreten Mainahmen oder tungen

Methoden aus diesen ableiten lassen. Ferner weisen die identifizierten Anséitze eine geringe empiri-

sche Untermauerung und eine unzureichende IT-Unterstiitzung auf. Neben der Identifizierung die-

ser Liicken zeigen die Autoren im Ausblick weitere Forschungsthemen auf.
Saldanha und Die Autoren untersuchen zwei Enterprise Technologien, welche die Verfiigbarkeit von Wissen fiir - USA Quantitativ / ba-
Krishnan (2011) Entscheidungstridger erhohen: BI und CRM. Auf Basis einer empirischen Analyse zeigen die Auto- sierend auf Se-

kundirdaten
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Paper

Zusammenfassung

Fokus

Branche

Geograph.

Angewandte
Methodik

6. Plattfaut et al.
(2015)

In diesem Beitrag entwickeln und testen die Autoren ein theoretisches Framework, welches erklart,
wie Informationstechnologien zur Innovations- und Provisionsperformance von Dienstleistungen
beitragen. Hierfiir bauen sie auf der Dynamic Capability Theorie auf, wobei sie zwischen den Fa-
higkeiten Sensing, Seizing und Transformation bei der Dienstleistungsinnovation differenzieren.
Thre Untersuchung zeigt, dass die interorganisationale IT-Unterstiitzung insbesondere Sensing- und
Seizing-Féahigkeiten positiv beeinflusst, wihrend intra-organisationale IT-Unterstiitzung einen po-
sitiven Einfluss auf Transformation-Féhigkeiten hat.

Dienstleistungen

von KMU

Europa

Quantitativ / ba-
sierend auf einer
Umfrage

7. Froehle et al. (2000)

In diesem Beitrag untersuchen die Autoren empirisch den strategischen Einfluss von team-basier-
ten Organisationsstrukturen, dem Design von NSD-Prozessen und IT auf die Geschwindigkeit und
die Effektivitdt der Entwicklung neuer Dienstleistungen. Thre Analyse zeigt, dass sich der Einfluss
auf NSD mit dem Einfluss der genannten Faktoren auf NPD gleicht. Demnach haben funktions-
ibergreifende Teamstrukturen einen positiven Einfluss auf die Effektivitdt der Entwicklung neuer
Dienstleistungen. Auch eine NSD Prozesse mit einem hdheren Formalisierungsgrad haben einen
indirekten Einfluss darauf, dass Unternehmen schneller neue Dienstleistungen entwickeln kénnen.
Zuletzt zeigen die Autoren mit Threr Studie, dass der IT-Einsatz sowohl die Geschwindigkeit, als
auch die Effektivitdt von NSD Prozessen beeinflussen.

USA

Quantitativ / ba-
sierend auf Se-
kundérdaten

8. Nambisan (2013)

Der Autor stellt in diesem Beitrag ein Framework vor, das zum einen zwischen den zwei Rollen
von IT als Operand Resource und Operand Resource differenziert und zum anderen den Einfluss
von IT auf das Innovationsergebnis und den Innovationsprozess von Produkten und Dienstleistun-
gen beriicksichtigt. Die Analyse zeigt auf der einen Seite die Fortschritte auf, die in der Literatur
beziiglich IT in ihrer Rolle als Operand Resource bei Innovationen gemacht wurden und zum ande-
ren verdeutlicht der Autor mit dem Beitrag das Forschungspotential in der aufkommenden Rolle
von IT als Operant Resource in Innovationen. Der Autor verdeutlicht mit seiner Analyse insbeson-
dere das unzureichende Versténdnis iiber IT in ihrer Rolle als Operant Resource und ihren Einfluss
auf Innovationsergebnisse und -prozesse von Produkten und Dienstleistungen.

Literaturanalyse

9. Rampersad und
Troshani (2010)

Im Fokus dieses Beitrags stehen aufkommende Trends der Integration von IKT im Kontext der
Dienstleistungsinnovation. Insbesondere vor dem Hintergrund der zunehmenden Relevanz von in-
terorganisationalen Netzwerken zur Unterstiitzung der Innovation, deckt dieser Beitrag die Treiber
der Integration von interorganisationalen Systemen auf, die den Innovationsprozess unterstiitzen.
Untersucht wird der Forschungsgegenstadt aus der Perspektive des Netzwerk- und Beziehungsmar-
ketings einerseits und dem Forschungsgebiet der interorganisationalen Systeme andererseits. Er-
gebnis des Beitrags ist ein auf einer qualitativen Erhebung basiertes Netzwerkframework, das die
Haupttreiber des IKT Einsatzes wie Vertrauen, Commitment, Koordination und Kommunikations-
effizienz im Innovationskontext erklért.

Technologie-
transfer aus der
Forschung

Australien

Qualitativ / Fall-
studie
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10.

Bullinger et al.
(2003)

Die Autoren stellen in diesem Beitrag einen Ansatz zur Erforschung und Systematisierung von
Dienstleistungsinnovationen vor und zeigen Stirken und Schwichen verschiedener Prozessmodelle
fiir Dienstleistungsinnovationen auf. Dabei gehen sie unter anderem auf den Einsatz von Informati-
onstechnologie zur Unterstiitzung im Innovationsprozess von Dienstleistungen ein und zeigen die
am weitesten verbreiteten Software-Tools in diesem Kontext auf.

Konzeptuell

11.

Gordon und Taraf-
dar (2007)

In diesem Beitrag untersuchen die Autoren, wie die IT-Kompetenzen einer Organisation ihre Inno-
vationsfahigkeit beeinflusst. Auf Basis einer Multiple-Case-Study zeigen die Autoren, dass IT-
Kompetenzen in den Bereichen Informations- und Wissensmanagement, Projektmanagement, Kol-
laboration und Kommunikation und Business Involvement positiv zur Innovationsfahigkeit einer
Organisation beitragen. Diese sollten aus Sicht der Autoren entsprechend in den Organisationen
zum Zwecke der Steigerung der Innovationsfahigkeit ausgebaut werden.

Gesundheit, ho-
here Bildung und
Produktion

USA

Qualitativ / Mul-
tiple Fallstudie

12.

Joshi et al. (2010)

Die theoretische und empirische Untersuchung der Beziehung zwischen IT und der Innovationsfa-
higkeit eines Unternehmens stehen im Fokus dieses Beitrags. Auf Basis der Absorptive Capacity
Theory (ACAP) entwickeln die Autoren das Konzept mit drei Typen von IT-gestiitzten Wissensfa-
higkeiten (Knowledge Capabilities). Die Innovationsfihigkeit des Unternehmens messen sie zum
einen iiber die Anzahl an Patenten und zum anderen iiber die Anzahl an neu eingefiihrten Produk-
ten und Dienstleistungen. Der Beitrag stiitzt hierfiir auf Sekundirdaten iiber IT-gestiitzte Wissens-
fahigkeiten und Innovationsergebnisse von iiber 110 Unternehmen. Die Daten bestéitigen ihre An-
nahme, dass diese Wissensféhigkeiten durch die Nutzung von IT die Innovationsféhigkeit von Un-
ternehmen steigern.

Quantitativ / ba-
sierend auf Se-
kundérdaten

13.

Kleis et al. (2012)

In diesem Beitrag untersuchen die Autoren den Einfluss von IT auf die Entstehung von Innovatio-
nen. Hierfiir bauen Sie auf der Knowledge Production Function nach Pakes/Grilches 1982 auf. Thre
Annahme ist, dass FuE-Aktivititen und der Einsatz von IT die Wissensentstehung im Unternehmen
erhoht, was zur Folge hat, dass auch der Innovationsoutput ansteigt. Auf Basis von Paneldaten aus
dem produzierenden Gewerbe in den USA haben die Autoren herausgefunden, dass ein Anstieg
von 10% beim IT-Input in Verbindung steht mit einem Anstieg von 1,7% beim Innovationsergeb-
nis (Produkte und Dienstleistungen).

Produzierendes
Gewerbe

USA

Quantitativ / ba-
sierend auf Pa-
neldaten

14.

Chen und Tsou
(2006)

In dieser Studie wird der Einfluss der IT-Adoption auf die Dienstleistungsinnovation und die Un-
ternechmensperformance erforscht. Mit einem Strukturgleichungsmodell auf Basis einer Umfrage
mit 103 Unternehmen der Finanzbranche aus Taiwan zeigen die Autoren, dass die IT-Adoption ei-
nen positiven Effekt auf die Innovation von Dienstleistungen hat, welche wiederrum einen positi-
ven Effekt auf die Unternehmensperformance hat.

Finanzdienstleis-
tungen

Taiwan

Quantitativ / ba-
sierend auf einer
Umfrage

15.

Diamantopoulou et
al. (2014)

In diesem Beitrag untersuchen die Autoren empirisch den Einfluss der Interoperabilitdt von IT in
einer Unternehmung (im Sinne von Zusammenarbeitsfahigkeit mittels verschiedener Arten von
Standards) auf ihre Performance bzgl. Produkt- und Dienstleistungsinnovationen. Die Ergebnisse

Europa

Quantitative / ba-
sierend auf Se-
kundérdaten
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zeigen, dass die Interoperabilitit der IS einen groBen positiven Einfluss sowohl auf die Produkt-
/Dienstleistungsinnovation und die Prozessinnovation haben. AbschlieBend werden unterschiedli-
che Standards der IT-Interoperatibilitit vergleichend gegeniibergestellt.

16. Meyer (2010)

Die Autoren untersuchen in diesem Beitrag, ob das Nutzen von Social-Software-Anwendungen in
IT- und wissensintensiven Dienstleistungsunternehmen Dienstleistungsinnovationen auslgst. Der

IT- und wissens-
intensive Dienst-

Deutsch-
land

Quantitativ / ba-
sierend auf Se-

Beitrag bezieht sich bei der Untersuchung auf die Knowledge-Production-Function, weil Wissen leistungen kundédrdaten
als Hauptinput fiir Dienstleistungsinnovationen betrachtet wird. Durch eine quantitative Analyse
zeigen die Autoren eine positive Beziehung zwischen der Nutzung von Social Software und
Dienstleistungsinnovationen auf.
17. Nardelli (2015) Der Fokus in diesem Beitrag richtet sich auf die Beziehung zwischen IKT und Innovationen in - - Literaturanalyse

Dienstleistungen. Die Autorin fiihrt hierfiir eine Literaturanalyse durch und leitet daraus eine kon-
zeptuelle Typologie ab, die den aktuellen Wissensstand in der Literatur iiber die Beziehung zwi-
schen IKT und Innovation in Dienstleistungen zusammenfasst, Forschungsliicken aufzeigt und eine
Agenda fiir weitere Forschungen aufzeigt. Die drei Hauptaspekte, die die Autorin aus der Literatur-
analyse abgeleitet hat sind: Die Integration von Organisations- und Innovationsprozessen, die Ko-
operation zwischen internen und externen Akteuren und die selbstverstirkenden Innovationsme-
chanismen, die IKT als ein Produkt charakterisieren.
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