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Das Service Engineering hat sich innerhalb der letzten Jahre zunehmend 
als eine wissenschaftliche Fachdisziplin etabliert. Ausgehend von den ersten 
Arbeiten, die Anfang der 1990er Jahre durchgeführt wurden, konnte ein 
umfangreicher Fundus an Wissen erarbeitet werden. Bespiele für einen er-
folgreichen Einsatz dieser Kenntnisse in der Praxis lassen sich finden und 
international gilt das Service Engineering als einer der Impulsgeber für eine 
„Wissenschaft der Dienstleistungen“, der so genannten Service Science.

Dabei ist das Service Engineering nicht statisch: Mit dem Bedarf der Dienst-
leistungswirtschaft ändern sich die Anforderungen und eine kontinuierliche 
Weiterentwicklung und Fortschreibung des bisher Erreichten in diesem Ge-
biet ist notwendig.

Das vorliegende Werk wurde von jungen Wissenschaftlern der kooperativen 
Arbeitsgruppe Service Science & Technology an der Universität Leipzig erar-
beitet. Es reflektiert die Entwicklungen des Service Engineerings der vergan-
genen Jahrzehnte und entwickelt aus dieser Sicht heraus Perspektiven für eine 
Fortführung der Arbeiten der noch immer jungen wissenschaftlichen Fach-
disziplin. Als langjähriger Wegbegleiter und Mitdenker in diesem Bereich er-
freut es mich besonders, dass eine junge Forschergeneration an die Arbeiten 
des Service Engineerings anknüpft und eigene Ideen und neue Impulse in die 
fachliche Diskussion einbringt. 

Prof. Dr.-Ing. Klaus-Peter Fähnrich 
Direktor am Institut für Angewandte Informatik e.V. (InfAI)
Lehrstuhlinhaber Betriebliche Informationssysteme,
Institut für Informatik, Universität Leipzig

Leipzig im Dezember 2011

Vorwort



Service 
Engineering - 
Ein Überblick
..........................................7

Die Entwicklung 
des Service Engi-
neerings bis Heute
........................................13

Die Frühe Phase des Service 
Engineerings
........................................15
Die Entwicklung des klassi-
schen Service Engineerings 
(Service Engineering 1.0)
........................................17
Die Entwicklung des Ser-
vice Engineerings seit 2003 
(Service Engineering in 
einer Phase des Übergangs)
........................................21

Elemente eines 
Service 
Engineerings 2.0
........................................27

Entwicklung der Dienstleis-
tungswirtschaft als Moti-
vation des Service Engi-
neerings 2.0
........................................28
Dimension 1: Erweiterung 
des konzeptuellen Verständ-
nisses
........................................31
Dimension 2: Integration 
von Innovationsparadigmen 
in die Dienstlesitungsent-
wicklung
........................................34
Dimension 3: Flexibilisie-
rung der Vorgehensweisen 
der Dienstleistungsentwick-
lung
........................................36
Dimension 4: Technisierung 
der Dienstleistungsentwick-
lung und -erbringung
........................................38



Inhaltsverzeichnis

Fazit

........................................45

Bibliographie

........................................49 

Leipziger Beiträge 
zur Informatik

........................................61





Service Engineering - Ein Überblick 



Moderne Dienstleistungssysteme systematisch zu entwickeln – das ist die zen-
trale Forderung und Aufgabe des Service Engineerings. Als innovatives und 
interdisziplinäres Aufgabenfeld (Bullinger und Scheer 2003) beschäftigt es 
sich mit Vorgehensweisen, Methoden und Werkzeugen für die Entwicklung 
von Dienstleistungen und sucht Antworten auf die Frage, was sich planmäßig 
entwickeln lässt und wie dies geschehen kann (Fähnrich 1999). Damit eng 
verbunden ist konsequenterweise auch die Gestaltung von Entwicklungspro-
zessen für Dienstleistungen im Sinne von Fragestellungen für ein Forschungs- 
und Entwicklungs-(FuE)-Management bei Dienstleistungen sowie die Suche 
nach Querbezügen in andere relevante Fachdisziplinen wie z.B. dem Software 
Engineering oder dem Information Engineering (Fähnrich 1998). Als über-
geordnetes Ziel des Service Engineerings kann eine Optimierung der Struk-
turen und Abläufe innerhalb von Dienstleistungssystemen angesehen werden, 
wobei z.B. Produktivität, Qualität, Kosten und Wiederholbarkeit als Kriteri-
en dienen können. In diesem Sinne ist das Service Engineering vergleichbar 
mit der Produktplanung und Produktentwicklung für Sachgüter.

Für viele Unternehmen ist ein anwendungsorientiertes, strukturiertes Kon-
zept für eine systematische Dienstleistungsentwicklung vor dem Hintergrund 
aktueller wirtschaftlicher Herausforderungen notwendig (Rust und Miu 
2006). Erforderlich ist eine kontinuierliche Verbesserung und Neuentwick-
lung von innovativen Dienstleistungsangeboten, um die hohe Dynamik in 
vielen Bereichen der Dienstleistungswirtschaft zu kompensieren (United Na-
tions Economic Commission for Europe 2011). Dabei sind Unternehmen 
häufig grundlegend überfordert – ihre existierenden betrieblichen Strukturen 
und Prozesse sind für eine effiziente Entwicklung und Marktpositionierung 
von Dienstleistungsangeboten kaum geeignet (Edvardsson, Meiren et al. 
2010) und dedizierte Methoden und Werkzeuge fehlen (Bullinger, Fähnrich 
et al. 2003).

Der Ansatz des Service Engineerings (vgl. Abbildung 1) lässt sich auf ein kon-
stitutives Dienstleistungsverständnis zurückführen, in welchem das Potenzial, 
der Prozess, das Ergebnis und der Markt als zu gestaltende Elemente für rele-
vant erachtet werden (Donabedian 1980). 
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FuE Management für DL planmäßige und 
systematische Entwicklung 
neuer DL-Systeme

Potential Prozess Ergebnis Markt

Entwicklungs-
methoden
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model
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/Marketing-
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Abbildung 1:  Service Engineering als interdisziplinäres Aufgabenfeld

Entsprechend dieses konstitutiven Verständnisses von Dienstleistungen wer-
den durch das Service Engineering mit geeigneten Vorgehensweisen sukzessiv 
verschiedene Modelle entwickelt, die in ihrer Gesamtheit ein Dienstleistungs-
system charakterisieren. Insbesondere werden zu diesem Zweck das Produkt-
modell (beschreibt, was durch die Dienstleistung erreicht wird und in wel-
cher Struktur diese Leistung erbracht wird), das Prozessmodell (beschreibt das 
Vorgehen bei der Leistungserstellung), Interaktions- und Marketingkonzepte 
(als Sonderform des Prozessmodells zur Beschreibung der Interaktion mit 
Kunden) und das Ressourcenmodell (beschreibt die zur Leistungserstellung 
notwendigen personellen und sonstigen Mittel) verwendet (Bullinger, Fähn-
rich et al. 2003).

Service Engineering - Ein Überblick
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Das Service Engineering stellt dabei in gewisser Weise einen Gegensatz zu ei-
ner, seit Jahren insbesondere in der anglo-amerikanischen Wissenschaftsszene 
geführten, stark Marketing-orientierten Auseinandersetzung mit Dienstleis-
tungen dar. Anders als diese häufig stark einseitig auf Kommunikationsas-
pekte (sowohl interne als auch externe Kommunikation mit dem Kunden) 
fokussierte Perspektive (vgl. z.B. Bitner 1995) versucht das Service Enginee-
ring an die Stärken einer konstruktivistischen Produktentwicklung wie, z.B. 
im Ingenieurwesen, anzuknüpfen und entsprechendes Know-How auf den 
Dienstleistungsbereich zu übertragen. 

Neben der zunehmenden Wahrnehmung und der Anwendung des Service 
Engineerings in der Wirtschaft erfolgt in den letzten Jahren auch eine stär-
kere internationale Auseinandersetzung mit dem Thema. Dazu tragen auch 
die Überlegungen rund um die Etablierung einer Service Science (Maglio 
und Spohrer 2008; Sphorer und Maglio 2008) als eine „Wissenschaft der 
Dienstleistungen“ bei, in deren Rahmen das Service Engineering als wichtiger 
Beitrag angesehen wird (Satzger und Ganz 2010). 

In der Diskussion um die Schaffung neuer Dienstleistungsangebote zur Stär-
kung der Innovationsfähigkeit von Unternehmen und als Teil der national 
und international geführten wissenschaftlichen Debatten der Dienstleis-
tungsforschung muss das Service Engineering, wie auch in der Vergangen-
heit bereits geschehen, weiterentwickelt werden. Neben der Unterstützung 
der Entwicklung von der Ideenfindung bis zur Einführung im Markt, be-
einflussen konzeptuelle und technische Aspekte die Diskussion zunehmend, 
genauso wie Fragen der Flexibilisierung und der Integration neuartiger Inno-
vations- und Kooperationsparadigmen. Die mit diesen Themen verknüpften 
Fragestellungen gilt es, wissenschaftlich zu adressieren und in praxisorientier-
te Handlungsempfehlungen oder Unterstützungsangebote technischer  (z.B. 
durch die Entwicklung unterstützender Software) und praktischer (z.B. durch 
die Bereitstellung von Handlungsanleitungen) Natur umzusetzen. 

Das vorliegende Heft möchte hierzu einen Beitrag leisten, indem es in kom-
pakter Form einen kurzen Abriss über die Entwicklung des Service Enginee-
rings bis heute kondensiert. Diese Entwicklung wird darüber hinaus durch 
grundlegend neue Anforderungen seitens der veränderten Dienstleistungs-
wirtschaft (siehe auch Abschnitt „Entwicklung der Dienstleistungswirtschaft 
als Motivation des Service Engineerings 2.0) flankiert. Daraus  und aufgrund 

10



einer immer stärkeren Interdisziplinarität der Dienstleistungsdomäne, bspw. 
durch die zunehmende Verknüpfung mit der Informations- und Kommu-
nikationstechnologie oder aber der Kombination mit traditionellen Pro-
duktangeboten, ergibt sich, dass bisherige Ansätze des Service Engineerings 
grundlegend weiterentwickelt und neue Ansätze bereitgestellt werden müs-
sen. Demzufolge kann bei der Begegnung der neuen Herausforderungen von 
einem „Service Engineering 2.0“ von einer Weiterentwicklung der bisherigen 
Arbeiten der Dienstleistungsforschung gesprochen werden.
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Die Entwicklung des 
Service Engineerings bis Heute 



Das Service Engineering als Fachdisziplin muss aus wissenschaftshistorischer 
Sicht als jung angesehen werden. Erst mit der steigenden Bedeutung von 
Dienstleistungen bei der Bruttowertschöpfung in vielen westlichen Ökono-
mien (ca. 20 Prozent Zuwachs zwischen 1970 und 2006, vgl. (OECD 2008)) 
wuchs in Wissenschaft und Praxis das Interesse am Thema Dienstleistung 
und deren Entwicklung (vgl. Spath und Ganz 2009; Spath 2011). Dabei las-
sen sich grob die in Abbildung 2 dargestellten Phasen unterscheiden.

Erste Prägung des Begriffes 
„Service Engineering“

1982-1985

Frühe Phase des
„Service Engineerings“

1993 - 1995

Service Engineering 1.0
1996 - 2003

Übergangsphase für das 
Service Engineering

2004 bis heute 

Service Engineering 2.0
2011-?

New Service Development
1980

 Abbildung 2: Entwicklung des Service Engineerings bis heute

Erste Arbeiten, die sich mit einer Entwicklung von Dienstleistungen ausein-
andersetzen, lassen sich unter dem Begriff des „New Service Development“ 
(NSD) in den 1980er Jahren in der anglo-amerikanische Forschungsliteratur 
finden. Sie bilden gewissermaßen den Ausgangspunkt für eine systematische 
Dienstleistungsentwicklung im Rahmen des Service Engineerings, genauso 
jedoch auch für stärker marketingorientierte Überlegungen. Die frühen Ar-
beiten des NSD müssen als rudimentär angesehen werden und standen unter 
dem Eindruck, dass neue Dienstleistungen „passieren“, z.B. als Folge von In-
tuition, Gespür und Glück (Langeard, Reffiat et al. 1986). Entsprechend war 
die verbundene Forschung interessiert an grundlegenden Rahmenbedingun-
gen, Erfolgsfaktoren und Hindernissen für die Entwicklung neuer Dienstleis-
tungen, ohne jedoch auf konkrete Instrumente und Methoden hinzuarbeiten. 
Zum Teil prägt auch heute das damalige Denken das New Service Develop-
ment, jedoch existieren, nicht zuletzt aus dem wissenschaftlichen Dialog und 
Austausch mit den Ergebnissen des Service Engineerings, auch eine Reihe 
von Konkretisierungen (für einen Überblick siehe (Menor, Tatikonda et al. 
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2002)). Der Begriff des Service Engineerings wurde im Zusammenhang mit 
einer stärker konstruktivistischen Sicht auf die Dienstleistungsentwicklung 
geprägt, wobei zunächst insbesondere darauf hingewiesen wurde, dass ein 
Bedarf besteht, die Leistungen eines Unternehmens genau zu kennen bzw. 
Vergleichbarkeit und Wiederholbarkeit in Bezug auf bestehende Dienstleis-
tungen herzustellen (Shostack 1982). Gleichzeitig musste zur damaligen Zeit 
festgehalten werden, dass ein Service Engineering keine fest umrissenen Prin-
zipien und Techniken kennt und der Name wenig mehr als eine Idee umreißt 
(Albrecht und Zemke 1985).

DIE FRÜHE PHASE DES SERVICE ENGINEERING

In Deutschland wurde diese konstruktivistische Sicht aufgegriffen und der 
Grundstein für eine methodische Ausgestaltung eines Service Engineerings 
gelegt. Dazu wurde Anfang der 1990er Jahre begonnen, für die Dienstleis-
tungsentwicklung Wissen um Vorgehensweisen und Methoden aus der kon-
ventionellen Produkt- und Softwareentwicklung zu analysieren, zu modi-
fizieren und auf Dienstleistungen zu übertragen. Ein Ansatzpunkt für das 
Service Engineering als technisch-methodischer Ansatz war schon früh die 
Überlegung, dass eine klassische Stärke der deutschen Wirtschaft die Syste-
matik, die Prinzipien einer flexiblen Qualitätsproduktion und das ingenieur-
wissenschaftliche Know-How  sind und diese für die Entwicklung innovativer 
Dienstleistungsprodukte effizient übertragen werden könnten. Aus diesem 
Grund galt ein besonderes Interesse von Anfang an dem Transfer von Wissen 
aus dem Ingenieurwesen, dem Produkt- und Software-Engineering, dem In-
dustrial Engineering, dem Business Engineering und der sozio-technischen 
Systemgestaltung (Ganz, Fähnrich et al. 2011). 

Eine erste Konkretisierung bildete zunächst die Beschäftigung mit der Qua-
lität der Dienstleistungen. Der Wunsch, qualitativ hochwertige Leistungen 
wiederholbar anzubieten und somit Qualität in den Dienstleistungsprozess 
„hineinzudesignen“ (Zeithaml, Parasuraman et al. 1990) führte zu der Frage, 
wie eine Dienstleistungsqualität definiert und ein Qualitätswesen abgeleitet 
werden kann. 

Neben einer grundsätzlichen Auseinandersetzung mit dem Begriff der Qua-
lität für Dienstleistungen über Qualitätsdimensionen (anders als z.B. in der 

Die Entwicklung des Service Engineerings bis Heute
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Güterindustrie ist bei Dienstleistungen eine produktbezogene Qualitätsmes-
sung aufgrund fehlender physikalisch messbarer Eigenschaften ebenso prob-
lematisch wie die Qualitätsbestimmung aufgrund kundenbezogener subjekti-
ver Urteilsbildung, (vgl. Haischer 1996)) wurde dabei insbesondere versucht, 
die Dienstleistungsqualität durch systematische Methoden und Techniken zu 
beeinflussen. An dieser Stelle konnte das entstehende Service Engineering ers-
te eigene wissenschaftliche und anwendungsorientierte Akzente setzen,  ein 
solcher Ansatz geht doch über eine reine empirisch-bewertende Herangehens-
weise, wie sie z.B. für das frühe New Service Development oder das Service 
Marketing prägend war, hinaus. Vielmehr wurde versucht konstruktivistisch 
Gestaltungsmöglichkeiten für neue Dienstleistungen auszuschöpfen und ein 
systematisches, methodisches Vorgehen zur Erreichung bestimmter Ziele als 
Paradigma zu etablieren (Fähnrich und Opitz 2006). Die verschiedenen ver-
folgten Ansätze lassen sich wie folgt unterscheiden:

 Bei diesem Ansatz wird 
versucht, ein System organisatorischer Regelungen und Verantwortlich-
keiten zu etablieren, dass die für Qualität relevanten Prozesse umfasst und 
Verfahrens- und Arbeitsanweisungen dokumentiert. In der frühen Phase 
des Service Engineerings wurde hier an existierende Qualitätsmanage-
mentsysteme wie die Internationale Normenreihe ISO 9000, die TQM-
Methode (Ishikawa 1987) oder Six Sigma (Tennant 2001) angeknüpft. 
So konnten mit der Norm ISO 9004/2 Leitfaden speziell für Dienstleis-
ter entwickelt werden. Weitere Systeme wie ServAS (Haischer und Roy 
1994) fokussierten stärker auf unternehmensindividuelle Überlegungen 
und Anpassungen.

 
Die Qualität von Dienstleistungen objektiv messbar zu machen und so-
mit dem oft subjektiven Empfinden bei der Inanspruchnahme einer Leis-
tung ein Steuerungsinstrument gegenüberzustellen, war der frühzeitige 
Ansatzpunkt für die stärker auf die Marketing- und Kundenbeziehung 
fokussierte Dienstleistungsforschung. Es wurde an existierende Verfahren 
zur Operationalisierung der Kundenzufriedenheit wie z.B. dem GAP-Mo-
dell (Parasuraman, Zeithaml et al. 1985) der Dienstleistungsqualität mit 
dem Ziel angeknüpft, daraus Vorgaben für die Gestaltung von Dienstleis-
tungen abzuleiten. Im Ergebnis entstanden Instrumente zur Umsetzung 

16



einer Dienstleistungsqualität (Planung, Umsetzung, Prüfung) sowie zur 
Steuerung des Qualitätsmanagements (Qualitätspreise, Möglichkeiten 
zur Zertifizierung und Kundenbarometer) im Dienstleistungsmarketing 
(Meffert und Bruhn 1995).

 Bereits frühzeitig wurde angeregt, die verschie-
denen Werkzeuge zur Sicherstellung der Produkt- und Prozessqualität in 
der industriellen Produktion für ein Service Engineering auf ihre Über-
tragbarkeit zu prüfen (Haischer 1996). Dazu erfolgte im Rahmen des frü-
hen Service Engineerings zunächst eine explorative und stärker empirisch 
ausgerichtete, bzw. eine beobachtende Stellung einnehmende Auseinan-
dersetzung mit diesem Ansatz. Eine Erarbeitung angepasster Werkzeuge 
und Methoden erfolgte zu diesem Zeitpunkt noch nicht.

Zusammenfassend lässt sich für die frühe Phase des Service Engineerings sa-
gen, dass die zunehmende Wichtigkeit für Dienstleistungen zu einer stärke-
ren Beachtung von Aspekten der qualitativen Dienstleistungsentwicklung ge-
führt hat. Die Auseinandersetzung war zu diesem Zeitpunkt stark empirisch 
motiviert und aufgrund einer hohen Gewichtung von Marketingaspekten 
endkundenbezogen. Die Handlungsempfehlungen des frühen Service Engi-
neerings hatten aus diesem Grund häufig nur über hohe Fallstudienzahlen 
eine Aussagekraft und waren in der Mehrheit daher komplex. Dies führte 
dazu, dass im unternehmerischen Kontext, insbesondere für kleine und mit-
telständische Unternehmen (KMU), eine Anwendbarkeit dieser Empfehlun-
gen meist nur wenig gegeben war. Es wurde stark auf die Messung und Er-
hebung bzw. Bewertung von z.B. Qualität von Dienstleistungen wert gelegt, 
eine konsequente konstruktivistische Sicht auf die Dienstleistungsentwick-
lung etablierte sich erst im Nachgang zu dieser frühen Phase und stellt eine 
logische Weiterentwicklung des Service Engineerings dar.

DIE ENTWICKLUNG DES KLASSISCHEN SERVICE 
ENGINEERINGS (SERVICE ENGINEERING 1.0) 

Eine Fokussierung und Konkretisierung der Kerngedanken des Service Engi-
neerings lässt sich in der  Zeit von ca. 1996-2003 konstatieren. In diese Zeit-
spanne lässt sich die Etablierung des Service Engineerings als eigenständige 
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Disziplin (Bullinger und Scheer 2003; Hüttemann, Rinke et al. 2005) mit 
dedizierten Forschungsaufgaben einordnen, was im Rahmen der hier vollzo-
genen Ausführungen als Service Engineering 1.0 bezeichnet wird.

In Deutschland wurde die Strukturierung und Erschließung des Service En-
gineerings als eigenständiges Arbeitsgebiet durch eine gezielte Forschungsför-
derung durch das Bundesministerium für Bildung und Forschung (BMBF) 
mit dem Konzept „Innovative Dienstleistungen“ begleitet und gestärkt (vgl. 
Fähnrich und Opitz 2006). Als Ziel der Initiative kann der gezielte Aufbau 
der Forschungsdisziplin und die Bündelung notwendiger Kompetenzen im 
Bereich der systematischen Entwicklung und Bereitstellung von Dienst-
leistungsangeboten angesehen werden. Dabei lag von Beginn an der Fokus 
stärker auf anwendungsorientierten Konzepten und Methoden als bis zu 
diesem Zeitpunkt in der Auseinandersetzung mit Dienstleistungen existent 
war. Die zu generierenden Konzepte, Methoden und Wettbewerbsstrategien 
sollten stärker als bisher als übergreifende Basistechnologie im breiten Spek-
trum von hochspezifischen bis hin zu standardisierten Informationsproduk-
ten allgemein zugänglich gemacht werden (Goecke und Stein 1998). Den 
Einstieg bildete eine breit angelegte Bestandsaufnahme zur Identifikation 
relevanter Forschungsfelder und -fragestellungen (vgl. Bullinger 1997), die 
in verschiedenen konkreten Projekten und Fördermaßnahmen mündete. Als 
maßgeblich für das Service Engineering sind hierbei insbesondere die Priori-
täre Erstmaßnahme „Marktführerschaft durch Leistungsbündelung und kun-
denorientiertes Service Engineering“ und die Bekanntmachung des BMBFs 
vom 25. September 1998 „Service Engineering und Service Design“ mit den 
daraus resultierenden Projekten anzusehen. Darüber hinaus existierten weite-
re Aktivitäten z.B. auf Landesebene, die sich ebenfalls mit der strukturierten 
Entwicklung von Dienstleistungen befassten. 

Überblicksartig zusammengefasst lassen sich die Schwerpunkte der Ausgestal-
tung des Service Engineerings 1.0 wie folgt zusammenfassen:

Auf dieser Ebene beschäftigte sich das Service Engineering mit umfas-
senden Konzepten und deren Bereitstellung für eine konstruktivistische 
Dienstleistungsentwicklung. Dazu gehörten die Schärfung eines eigenen, 
merkmalsgeprägten Dienstleistungsverständnisses verbunden mit Typo-
logien und Klassifikationen (vgl. z.B. Fähnrich 1999), um das Arbeitsfeld 
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des Service Engineerings zu fokussieren bzw. für verschiedene Arten von 
Dienstleistungen zu differenzieren. Ebenso erfolgte die Erarbeitung von 
ersten einfachen, meist linearen Vorgehensmodellen für die Dienstleis-
tungsentwicklung (Schneider, Wagner et al. 2003), die im Sinne einer 
Anleitung die nacheinander durchzuführenden Schritte des Entwick-
lungsprozesses konkretisieren und mit Methoden und Werkzeugen ver-
knüpfen. Ergänzend wurden im Rahmen der Ausgestaltung des Service 
Engineerings auch Personal-Konzepte (z.B. Fragen der Schulung und 
Weiterbildung) und organisatorische Fragen aufgegriffen, wo sie für die 
sachgerechte Bereitstellung und Erbringung von Dienstleistungen eine 
Notwendigkeit darstellen. Mit all diesen Elementen entwickelte das Ser-
vice Engineering ein eigenes forschungstheoretisches Profil, welches ins-
besondere auch eine Abgrenzung zu anderen mit Dienstleistungen befass-
ten Forschungsbereichen wie z.B. dem New Service Development oder 
dem Service Marketing ermöglicht.

Speziell in dieser Zeit versuchte das Service Enginee-
ring den konstruktivistischen Ansatz zu stärken und weniger stark empi-
risch-analytisch bzw. Fallzahlen-basiert zu arbeiten. Aus diesem Grund 
wurden auch die Unternehmens- und Projektebene stärker betrachtet 
und hier der Versuch unternommen, für die verschiedenen  Phasen der 
sich etablierenden Vorgehensmodelle gezielt eine Werkzeug- und Metho-
denunterstützung anzubieten. Diese reicht von einer Unterstützung der 
Ideen- und Entscheidungsfindung über Werkzeuge für die Prozessmo-
dellierung bis hin zu Methoden der Kundenintegration in den Entwick-
lungsprozess (Bullinger und Scheer 2003).

 Ein weiterer Fokus der Arbeiten in dieser Zeit be-
stand in der Auslotung des Standardisierungspotentials für die Entwick-
lungskonzepte des Service Engineerings sowie deren Unterstützung durch 
geeignete (IT-basierte) Managementwerkzeuge. Um ein vermutetes Rati-
onalisierungspotential zu erschließen und stärker als bisher Transparenz, 
Vergleichbarkeit und Wiederholbarkeit in Bezug auf Leistungsumfang, 
Leistungsmerkmale und Qualität der zu entwickelnden Dienstleistungen 
herzustellen, erfolgten erste Arbeiten mit Standardisierungsorganisatio-
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nen (z.B. DIN e.V. 1998; DIN e.V. 2002). Der Fokus lag dabei auf dem 
Management des Entwicklungsprozesses von Dienstleistungen. Um den 
im Unternehmen für dieses Management verantwortlichen Mitarbeitern 
Unterstützungsmöglichkeiten anzubieten, wurden ebenfalls bereits erste 
Anforderungen und Lösungsmöglichkeiten für ein Computer Aided Ser-
vice Engineering eruiert und getestet (vgl. Scheer und Klein 2004).  

Zusammenfassend lässt sich sagen, dass im Zeitraum von 1996-2003 der 
Grundstein für das moderne Service Engineering erarbeitet werden konnte, 
indem dieses als eigenständiges Forschungs- und Arbeitsgebiet etabliert wur-
de. Wenngleich die Anwendung und der Einsatz zunächst eher national bzw. 
auf den deutschsprachigen Raum fokussiert blieben, gelang es in dieser Phase 
erfolgreich, für das Service Engineering Konzepte zu erarbeiten, die für eine 
Vielzahl von Unternehmen praktikabel und verständlich sind und im hohen 
Maße anwendungsbereit vorgehalten werden konnten. In diesem Sinne erfuhr 
das Service Engineering eine Professionalisierung, d.h. über Standardisierung 
und Managementvorgaben wurden Aspekte der Qualitätssicherung und Pro-
fessionalisierung in die Dienstleistungsentwicklung eingebracht und der Ge-
danke einer konstruktivistischen Herangehensweise, nicht zuletzt durch die 
zum Einsatz kommenden Methoden und Werkzeuge, substantiell unterlegt. 

Kritisch anzumerken ist aus heutiger Sicht der stark eingeschränkte An-
wendungsfokus des Service Engineerings 1.0, der in wenigen Branchen sei-
ne Anwendung fand. Wenngleich eine Eingrenzung (z.B. über Typologien) 
des Anwendungsbereiches einer systematischen Dienstleistungsentwicklung 
sinnvoll scheint, setzt sich doch zunehmend die Erkenntnis durch, dass der 
Dienstleistungssektor eine Residualgröße ist und stärker „horizontal“, d.h. 
branchen- und sektorenübergreifend zu betrachten ist. Aus den allgemeinen 
Konzepten müssen dann domänenspezifische Ansätze abgeleitet werden und 
mit entsprechenden Entwicklungsfragestellungen (z.B. auch einer Kosten-/
Nutzen-Bewertung) verbunden werden. Eine entsprechende Sichtweise war 
in dieser Phase des Service Engineerings überwiegend nicht präsent. Darüber 
hinaus kann die Art und Weise der Begleitung von Innovationsprozessen über 
die Phase der Ideenfindung und Bewertung kritisch gesehen werden, da hier 
Kunden oder Partner nur unzureichend berücksichtig wurden, d.h. auf klassi-
sche, innerbetriebliche Innovationsparadigmen fokussiert wurde. Überhaupt 
kann die Berücksichtigung der Rolle des Kunden im frühen Service Engi-
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neering als wertvolle Ressource für die Dienstleistungsentwicklung, obwohl 
betrachtet, als unzureichend angesehen werden. Partizipatorische Elemente in 
der Dienstleistungserbringung werden nur unzureichend betrachtet und die 
Möglichkeiten zur Erfassung und Beschreibung in den Modellen des Service 
Engineerings 1.0 sind hier nicht vorhanden oder zu unspezifisch. 

DIE ENTWICKLUNG DES SERVICE ENGINEERINGS SEIT 2003 
(SERVICE ENGINEERING IN EINER PHASE DES ÜBERGANGS) 

Ab ca. dem Jahr 2003 kann das Service Engineering im deutschsprachigen 
Raum als etabliert angesehen werden. In der betrieblichen Praxis finden sich 
seit dieser Zeit mehr und mehr Beispiele für einen erfolgreichen Einsatz von 
Konzepten zur Dienstleistungsentwicklung (vgl. Reichwald, Möslein et al. 
2008). Dieser Zeitraum bis heute kann in Bezug auf die Weiterentwicklung 
der Wissenschaftsdisziplin Service Engineering als eine Phase des Übergangs 
und der Konsolidierung bezeichnet werden. So wurde auf den erarbeiteten 
Elementen des Service Engineerings 1.0 aufgebaut und diese verfeinert und 
professionalisiert. In diesem Zusammenhang wurde konsequenterweise auch 
versucht, Schwächen bzw. Kritik bzgl. der Vorgehensweisen und Methoden 
des Service Engineerings aufzunehmen und abzumildern. Als prägend für 
diese Phase können die folgenden Punkte angesehen werden:

Dienstleistungen sind häufig sehr eng an Personen gebunden und 
lassen sich, auch unter dem Aspekt einer zunehmenden Automatisierung 
nur in wenigen Fällen losgelöst vom Faktor Mensch planen und erbrin-
gen. Ein Element in diesem Zusammenhang ist die Beteiligung und Ein-
bindung von Kunden in den Prozess der Dienstleistungsentwicklung. Aus 
diesem Grunde erfolgte in der Übergangsphase des Service Engineerings 
eine Auseinandersetzung mit der Frage, wie das Service Engineering 1.0 
um den Aspekt der Kundenorientierung erweitert werden kann. Ergebnis-
se wurden unter dem Begriff des Customer oriented Service Engineering 
bzw. dem Customer Related Service LifeCycle erarbeitet (Zahn, Bscheid 
et al. 2004). Gleichzeitig wurde stärker darauf fokussiert, welche Rolle 
innerhalb von Leistungssystemen dem Faktor Mensch generell zukommt. 
Hier setzt sich zunehmend der Gedanke einer systemischen Betrachtung 
durch, in welcher Dienstleistungen innerhalb soziotechnischer Systeme 
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erbracht und beschrieben werden können (vgl. z.B. Meyer und Fähnrich 
2010). Das klassische Service Engineering stößt mit seinem Verständnis 
hier jedoch an Grenzen und ist neben der Rolle des Kunden insbesonde-
re auch um Fragestellungen in Bezug auf die Rolle von Mitarbeitern im 
Unternehmen oder innerhalb von systemisch beschreibbarer Wertschöp-
fungsstrukturen für Dienstleistungen zu beschreiben. Erste Vorschläge 
und Arbeiten konnten bereits erarbeitet werden (vgl. z.B. Meyer, Müller 
et al. 2008) und stehen in engen Zusammenhang mit dem nachfolgend 
ausgeführten Aspekt der Technisierung des Service Engineerings.

 
Im beschriebenen Zeitraum erfolgte eine Technisierung des Service En-
gineerings auf allen Ebenen. Dies bedeutet einerseits, dass auf der Ebe-
ne der Dienstleistungserbringung selbst mithilfe von Informations- und 
Kommunikationstechnologien (IKT) Innovationen realisiert und Dienst-
leistungen häufig weitgehend automatisiert erbracht werden. So wurden 
z.B. im Bereich der Kundeninteraktion umfassend Werkzeuge für das 
Customer Relationship Management, Customer Knowledge Manage-
ment sowie für  Customer Interaction and Care zum State-of-the-Art, 
welche in der Entwicklung der Dienstleistung und somit im Service En-
gineering zu berücksichtigen sind. Es zeichnet sich zunehmend ab, dass 
der adäquate Einsatz von IKT in Dienstleistungen an Bedeutung gewinnt 
und entsprechend zu berücksichtigen ist (Grove, Fisk et al. 2003; Ed-
vardsson 2006). Andererseits erfährt das Service Engineering selbst eine 
zunehmende Technisierung. Dazu wurden im betrachteten Zeitraum die 
Ansätze für das Computer Aided Engineering erweitert, z.B. um Mög-
lichkeiten des Projektmanagements und der Workflowsteuerung (Fähn-
rich und Husen 2008). Bei der gleichzeitigen Detaillierung der zum 
Einsatz kommenden Werkzeuge für die Beschreibung der Dienstleis-
tungsmodelle lässt sich der Dienstleistungsentwicklungsprozess von der 
Ideenfindung (Meyer und Thieme 2010) bis hin zu ersten Konzepten für 
eine Simulation der Lösung vor der eigentlichen Einführung (Burger und 
Hermann 2010) durchgängig mit Informationstechnik unterstützen. Als 
problematisch ist dabei das Fehlen einer entsprechenden Unterstützung 
für den Service LifeCycle anzusehen, was zu Medienbrüchen und Inkom-
patibilitäten zwischen den zur Verfügung stehenden Werkzeugen führt.
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Nicht zuletzt um eine bessere Unterstützung der Entwicklungspro-
zesse durch entsprechende Werkzeuge zu ermöglichen und eine Tech-
nisierung umzusetzen, war eine stärkere Auseinandersetzung mit den 
Modellen des Service Engineerings notwendig. Zunächst stark auf die 
Prozessmodellierung (z.B. mit ARIS, vgl. Seidlmeier 2006) fokussiert, 
wurde später auch der Grundgedanke einer Modularisierung von Dienst-
leistungsprodukten und eine damit verbundene Detaillierung der Pro-
dukt- und Ressourcenmodelle angestrebt. 

Dabei wurde das gestalterische Problem in drei Teilprobleme zerlegt: 

1. Identifikation von leistungstragenden Komponenten eines Dienst-
leistungsproduktes

2. Formale Beschreibung der Interdependenzen der Komponenten
3. Formale Beschreibung des Leistungsaustauschverhaltens der einzel-

nen Komponenten.

Wenngleich erste Ansätze für eine stärker formale Beschreibung von Dienst-
leistungen existieren, weisen die meisten eine Schwäche bezüglich ihrer 
modelltheoretischen Fundierung auf (Böttcher 2008). Nichtsdestotrotz er-
möglichen sie erste Schritte hin zu einer ganzheitlichen Beschreibung von 
Dienstleistungen, zeigen aber auch die Notwendigkeit für die Erweiterung 
des konzeptuellen Verständnisses des Service Engineerings 1.0 hin zu einem 
stärker systemisch orientierten und domänenspezifisch anzureicherndem 
Konzept auf. Erste Ansätze können gefunden werden in (Congram und Epel-
man 1995; Baida, Gordijn et al. 2003; Akkermans, Baida et al. 2004; Alonso-
Rasgado, Thompson et al. 2004; Corsten und Gössinger 2004; Akkiraju, Far-
rell et al. 2005; Karni und Kaner 2006; O‘Sullivan 2006; Becker, Beverungen 
et al. 2009; Böttcher und Fähnrich 2009). In diesem Zusammenhang zeigt 
sich, dass in der Detaillierung auch eine Attribuierung von Dienstleistungs-
systemen (z.B. über funktionale Eigenschaften wie durch die Dienstleistung 
zu erbringenden Leistungen und nichtfunktionale Eigenschaften wie Preis, 
zeitliche Verfügbarkeit und Lokationsverfügbarkeit) vorgenommen wird, die 
die Grundlage für eine vertragliche Gestaltung z.B. im Rahmen von Service 
Level Agreements (SLAs) einerseits, aber andererseits auch die Grundlage für 
weitere Betrachtungen z.B. in Bezug auf die Produktivität von Dienstleis-
tungssystemen bilden kann (Böttcher und Klingner 2011).
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In Bezug auf die Vorgehensmodelle zur Beschreibung des Entwicklungsvorge-
hens kann im entsprechenden Zeitraum beobachtet werden, dass erste Ansät-
ze für eine stärkere Verzahnung des Entwicklungsprozesses mit der Entwick-
lung der Unterstützungssysteme wie z.B. der notwendigen Software als Teil 
eines Software-Service-Co-Designs (Meyer 2009) in das Service Engineering 
eingebracht wurden. Damit verbunden ist auch der Beginn einer Diskussion 
über die Frage, ob die bisher existierenden, meist linearen Vorgehensmodelle 
des Service Engineerings weiterentwickelt werden müssen (vgl. z.B. Meyer 
2011). Dabei steht häufig die Frage im Vordergrund, wann in adäquater Wei-
se Anforderungen an das Leistungssystem formuliert werden können, so dass 
diese als Teil des Entwicklungsvorhabens vollständig erfasst und umgesetzt 
werden können.

Der Übergangscharakter der Phase für das Service Engineering definiert sich 
auch durch die stärkere internationale Beachtung von Fragen rund um eine 
integrierte Dienstleistungsentwicklung. In diesem Zusammenhang erfolgte 
eine internationale Auseinandersetzung mit der Gestaltung von Wertschöp-
fungspartnerschaften innerhalb von Service-Systemen (Maglio 2006), ba-
sierend auf der Anwendung und dem Austausch von Ressourcen zum ge-
genseitigen Nutzen (Sphorer und Maglio 2008). Gleichzeitig wird auch die 
Notwendigkeit einer integrierten Wissenschaft für Dienstleistungen, einer 
Service Science (Satzger und Ganz 2010), als interdisziplinärer Ansatz für die 
Auseinandersetzung mit der Vielseitigkeit der Dienstleistungswirtschaft dis-
kutiert. Die Diskussion hierzu kann bisher nicht als abgeschlossen betrachtet 
werden. Ob sich eine Service Science erfolgreich etabliert, ist bisher nicht 
absehbar. In jedem Fall bringt das Service Engineering wichtige Impulse in 
die stattfindende Diskussion ein. So konkretisiert es z.B. abstrakt diskutierte 
und generalisierte Konzepte wie z.B. „Service-Dominant-Logic“ (Vargo und 
Lusch 2004; Vargo und Lusch 2008) oder „Win-Win-Situations“ (Sphorer 
und Maglio 2008) und hilft, diese in einen Anwendungskontext zu setzen. 
Gleichzeitig zeigt die Diskussion aber auch die Grenzen der bisherigen Arbei-
ten rund um ein Service Engineering auf. 

Zusammenfassend lässt sich sagen, dass in den letzten Jahren erkennbar wur-
de, dass das Service Engineering zu einem „Service Engineering 2.0“ weiter-
zuentwickeln ist. Eine reine Erweiterung des klassischen Service Engineerings 
trägt den starken Änderungen in der Dienstleistungswirtschaft sowie der in-
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ternational geführten Diskussion nicht länger genügend Rechnung bzw. stößt 
an grundsätzliche Grenzen, die eine konzeptuelle Erweiterung notwendig 
machen. Hierzu ist insbesondere der Aspekt der zunehmenden Technisierung 
ausschlaggebend, der eine Formalisierung des Service Engineerings erzwingt.
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ENTWICKLUNG DER DIENSTLEISTUNGSWIRTSCHAFT ALS 
MOTIVATION DES SERVICE ENGINEERING 2.0

Das Service Engineering mit den bereitgestellten Methoden und Werkzeu-
gen adressiert primär die Dienstleistungswirtschaft. Diese vollzieht über die 
Zeit eine inhaltliche und strukturelle Veränderung (Hartmann 2002). Dieser 
Veränderung müssen sich auch die Entwicklungsmethoden und die unter-
stützenden Werkzeuge des Service Engineerings anpassen. Direkte Business-
to-Consumer-Dienstleistungen (B2C) oder aber auch Business-to-Busi-
ness-Dienstleistungen (B2B) befinden sich derzeit in einem grundlegenden 
Wandel und neue Dienstleistungsformen entstehen. Beispielsweise werden 
durch den Ansatz des „X as a Service“ Hardware, Infrastruktur, Plattformen, 
Frameworks, Applikationen oder gar Datencenter nicht mehr als solches ver-
kauft, sondern deren Funktionalität als Service angeboten (Rosenberg und 
Mateos 2011). 

Ein weiteres Beispiel stellen die sogenannten Remote-Services, Teleservices 
oder Fernwartungsservices dar, bei denen die Überwachung und Wartung 
von Maschinen und Anlagen primär durch den Einsatz von Informations- 
und Kommunikationstechnik erfolgt (Holtbrügge, Holzmüller et al. 2007). 
Darüber hinaus werden für verschiedene Bereiche reaktive Dienstleistungen 
durch proaktive oder gar prädiktive Dienstleistungen ersetzt, bei welchen 
durch die Sammlung und Analyse von Daten Ausfallwahrscheinlichkeiten 
berechnet und Wartungen bereits vor einem Inzident durchgeführt werden 
können (Muller und Iung 2008). 

Diese Veränderungen der Dienstleistungswirtschaft werden auch mit dem 
Term der „Industrialisierung der Dienstleistungswirtschaft“ umschrieben 
(Brown und Karamouzis 2001; Dyckhoff, Clemont et al. 2007). Zusammen-
fassend lässt sich der Wandel der Dienstleistungswirtschaft anhand verschie-
dener Attribute feststellen:

Die   erfolgt zunehmend durch kooperative Dienst-
leistungsnetzwerke, bei denen die Koordination der beteiligten Akteure 
von entsprechender Bedeutung ist (Klostermann 2007). 

Während Dienstleistungen zunächst auf nationalen Märkten angeboten 
werden, nimmt auch die Internationalisierung von Dienstleistungen zu. 
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Durch diese Veränderung des  müssen die Bedingun-
gen vor Ort berücksichtigt und Dienstleistungen daran angepasst werden 
(Bruhn 2005). 

Das von Anbietern war in Bezug auf Dienstleistungen zunächst 
sehr homogen. Dienstleistungen wurden, vergleichbar zu Produkten zu-
nächst singulär am Markt platziert. Innerhalb der letzten Jahre verlangten 
Kunden aber nach ganzheitlichen Lösungen, die sich aus einem zu ver-
kaufenden Produkt sowie darum angesiedelten Dienstleistungen zusam-
mensetzen. Diese Veränderung wird auch unter dem Begriff des Product-
Service-Systems (PSS) zusammengefasst  (Baines, Lightfoot et al. 2007).

Insbesondere für Remote-Services aber auch in anderen Dienstleistungs-
domänen spielt die Informations- und Kommunikationstechnik eine zu-
nehmende Rolle und unterstützt oder ersetzt hierdurch den Menschen als 
primären  (Fähnrich und Husen 2008). 

Vor allem im B2B-Bereich spielt die  eine 
immer wichtigere Rolle (Tortorella 2005). Prozesse von Unternehmen 
sind beispielsweise direkt von den funktionierenden Wartungsleistungen 
eines Herstellers abhängig, so dass ein Ausfall einer Maschine einen er-
heblichen Verlust für das beteiligte Unternehmen nach sich zieht. 

Sowohl aufgrund der kooperativen Erbringung als auch aufgrund der 
Notwendigkeit einer hohen Reliabilität spielen auch 

 an die beteiligten Prozesse sowie die eingesetzte Technik eine 
wichtige Rolle, um Informationen von Unternehmen zu schützen und 
den Missbrauch durch Dritte vorzubeugen. Ohne eine solche Sicherheit 
werden Unternehmen kooperativ und bspw. remote erbrachte Dienstleis-
tungen nicht in Anspruch nehmen. 

Aufgrund der veränderten Marktsituationen sowie der sich ständig wan-
delnden Anforderungen der Kunden verkürzen sich die Entwicklungs- 
und Anpassungszyklen von Dienstleistungen rapide (Meyer 2009). 
Hierdurch soll eine kürzere Time-to-Market sowie eine schnellere Time-
to-Change erreicht werden. 

Wenngleich Kunden eine immer höhere Individualisierung der angebo-
tenen Dienstleistungen erwarten, bedarf es zugleich einer zunehmenden 
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Standardisierung, um Skaleneffekte zu erzielen, Kosten zu senken und 
um die Kooperation mit anderen Dienstleistern zu ermöglichen (Peters 
und Sadin 2000). In diesem Zusammenhang gewinnen auch Aspekte des 
Mass Customization (Duray, Ward et al. 2000) an Bedeutung. 

 

Service Engineering 1.0

Service Engineering 2.0

Leistungserbringung singulär  Kooperativ 

Erbringungsmarkt national  International 

Portfolio homogen  hybrid 

Leistungserbringer Mensch  Technik 

Notwendigkeit der 
Reliabilität mittel  sehr hoch 

Sicherheits-
anforderungen mittel  sehr hoch 

Entwicklungs- und 
Anpassungszyklen lang  Kurz 

Standardisierungsgrad gering  Hoch 

 

Abbildung 3: Veränderung der Dienstleistungswirtschaft

Die dargelegten Veränderungen der Dienstleistungswirtschaft erfordert eine 
Anpassung oder Neuentwicklung von Methoden und Werkzeugen, um ef-
fektiv und effizient und unter Wahrung größter Qualitätsansprüche neue 
Dienstleistungen entwickeln und anbieten zu können. Das Service Engi-
neering 1.0 mit seinen Ansätzen ermöglicht eine sehr gute Entwicklung von 
Dienstleistungen, wie sie in den vergangenen Jahren den Markt dominier-
ten. Die derzeitigen und zukünftigen Veränderungen erfordern jedoch ein 
grundlegendes Umdenken in verschiedenen Bereichen. Es bedarf somit eines 
„Service Engineering 2.0“, welches den Herausforderungen neuer Dienstleis-
tungen gerecht wird und die Besonderheiten der dargelegten Veränderung be-
rücksichtigt, ohne die bisher als Teil des Service Engienerings 1.0 erarbeiteten 
Erkenntnisse und Handlungsempfehlungen zu ignorieren.
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Die mit einem Service Engineering 2.0 einhergehenden Anforderungen an 
Methoden und Werkzeuge lassen sich in vier Dimensionen darlegen. Zu-
nächst bedarf es einer Erweiterung des konzeptuellen Verständnisses, welches 
aus der zunehmenden Komplexität der Dienstleistungsangebote und damit 
zusammenhängender Akteure resultiert. Weniger die konkrete Dienstleis-
tung als vielmehr das gesamte Dienstleistungssystem muss durch ein Service 
Engineering 2.0 abgedeckt werden können. Neben diesem grundlegenden 
Verständnis bedarf es im konkreten Fall der Dienstleistungsentwicklung ei-
ner Berücksichtigung der Veränderungen der Dienstleistungswirtschaft über 
den Dienstleistungsentwicklungs- und -erbringungsprozess. Hierbei spielt die 
frühe Entwicklungsphase eine besondere Bedeutung, welches in der zweiten 
Dimension unter dem Aspekt der Innovationsparadigmen zusammengefasst 
wird. Aber auch der weiterführende Entwicklungsprozess muss in besonde-
rer Weise durch eine neuartige Flexibilität und die Berücksichtigung weiterer 
Domänen (bspw. Software- und/oder Produktentwicklung) den sich erge-
benen Anforderungen gerecht werden (Dimension 3). Über den Entwick-
lungsprozess hinweg sowie bei der Erbringung von Dienstleistungen spielen 
IT-Systeme eine immer wichtigere Rolle, so dass die Herausforderungen an 
ein Service Engineering 2.0 in Bezug auf die Technisierung der Dienstleis-
tungsentwicklung und -erbringung in der vierten Dimension zusammenge-
fasst sind.

           DIMENSION 1:  
ERWEITERUNG DES KONZEPTUELLEN VERSTÄNDNISSES

 
Seit Beginn der Dienstleistungswirtschaft und -wissenschaft wird das Ver-
ständnis und das Wesen der Dienstleistung diskutiert und analysiert. Wenn-
gleich es keine einheitliche Definition des Begriffs gibt (Fitzsimmons und 
Fitzsimmons 2005; Masing 2007), kann doch festgestellt werden, dass eine 
Vielzahl von Ansätzen die Dienstleistung in Abgrenzung zu Sachgütern be-
trachten (Bruhn 2006). Aus dieser Perspektive heraus werden die Differenzen 
zwischen Dienstleistungen und Sachgütern herausgearbeitet, um hierfür Lö-
sungsansätze in der Entwicklung und Erbringung von Dienstleistungen zu 
entwickeln. Kern derartiger Ansätze ist die Zuordnung eines Verkaufsobjektes 
zu einer der beiden Klassen: Dienstleistungen oder Sachgüter. Hierbei werden 
die beiden Klassen nicht selten als diametrale Pole angesehen, zwischen de-
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nen sich ein Verkaufsobjekt auch positionieren kann (Shostack 1982). Trotz 
dieser Variabilität wurden diese Trennungsansätze hinsichtlich ihrer Eignung 
zur Beschreibung der Besonderheiten von Dienstleistungen oft kritisiert, da 
sie die entscheidenden Aspekte nicht ausreichend hervorheben (Edvardsson, 
Gustafsson et al. 2005; Araujo und Spring 2006).

Lange Jahre wurden Dienstleistungen auch unweigerlich mit dem Menschen 
als Erbringer oder Empfänger der Leistung verbunden, so dass Dienstleistun-
gen primär als soziale Systeme angesehen wurden, bei welchen der „Moment 
der Wahrheit“, das Zusammentreffen von Dienstleister und Kunde, zu dem 
Primat der Dienstleistung erklärt wurde (Grönroos 2000). Demzufolge wur-
den seitens der Unternehmen und der Wissenschaft primär Fragestellungen 
der Ästhetik, der Emotionalität und der Kundenzufriedenheit adressiert.

Aufgrund der sich aus der Heterogenität ergebenen Komplexität von Dienst-
leistungen, wurden diese immer als singuläres Angebot betrachtet, bei dem 
ein Dienstleister und ein Kunde aufeinandertreffen. Darüber hinaus stellten 
Dienstleistungen abgekapselte Angebote dar, die für einen Zweck entwickelt 
und angeboten worden sind. Das Denken in Produktfamilien oder Plattfor-
men, wie es beispielsweise in der Sachgüterindustrie praktiziert wird, fand 
lange Zeit keinen Eingang in die Dienstleistungswissenschaft und -wirtschaft. 
Auch die explizite Berücksichtigung des Lebenszyklus einer Dienstleistung 
besitzt bislang nur wenig Bedeutung.

Die Veränderungen der Dienstleistungswirtschaft verlangen nach einem neu-
en Grundverständnis der Dienstleistungsdomäne. Hierzu zählen drei wesent-
liche Aspekte:

1. Dienstleistungen als soziotechnische Systeme
2. Dienstleistungen als Plattformen und Produktfamilien
3. Dienstleistungen als konfigurierbare Angebotsgruppen

Mit den Arbeiten von Vargo und Lusch wurde ein erstes Umdenken gefordert 
und die Idee eines systemischen Ansatzes propagiert (Vargo und Lusch 2004; 
Vargo 2009). Die hierbei vorgestellten Ideen werden inzwischen breit dis-
kutiert und zunehmend von weiterführenden Arbeiten aufgegriffen. Hierbei 
werden Dienstleistungen als komplexe soziotechnische Systeme verstanden. 
Es werden neben dem Dienstleistungsanbieter und seinen Ressourcen (wozu 
auch verkaufte Produkte zählen) auch der Kunde mit seinen Ressourcen so-
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wie weitere Kooperationspartner und Zulieferer in ihrer Gesamtheit betrach-
tet. Des Weiteren erfolgen die Berücksichtigung menschlicher Akteure mit 
ihren sozialen Besonderheiten sowie technische Systeme mit ihren speziel-
len Anforderungen. Mit diesem Ansatz wird ein holistisches Verständnis von 
Dienstleistungen im Sinne von Dienstleistungssystemen erreicht. Das Service 
Engineering 2.0 muss den holistischen Ansatz aufgreifen und die bereitge-
stellten Methoden dahingehend auf ihre Adäquatheit prüfen. Eine singuläre 
Betrachtung von Teilbereichen der Dienstleistungswirtschaft wird der zuneh-
menden Komplexität, welche auch der Verbindung von Dienstleistungen mit 
Produkten und Software geschuldet ist, nicht mehr gerecht.

Bislang wurden Dienstleistungen als einmalige Projekte aufgefasst, bei de-
nen alle Phasen von der Ideenfindung bis zum Einsatz komplett zu durch-
laufen waren und alle Teile der Dienstleistung zu entwickeln waren (Bött-
cher, Meyer et al. 2011). Dahingegen werden Produkte und Software häufig 
auch als Plattformen bzw. Produktfamilien aufgefasst, bei denen aufbauend 
auf einer Grundstruktur eine kunden- oder domänenspezifische Anpassung 
vorgenommen wird (vgl. z.B. Euroforum Deutschland GmbH 1999; Böckle 
2004). Wiederverwendung und Weiterentwicklung als Grundideen des Platt-
formgedankens gewinnen auch in der Dienstleistungsdomäne zunehmend an 
Bedeutung (Schneider und Stauss 2006). Demzufolge bedarf es insbesondere 
für die Entwicklung von Dienstleistungen entsprechender Methoden, wel-
che den Ansatz einer Produktfamilie bzw. Dienstleistungsfamilie hervorheben 
und die verantwortlichen Rollen entsprechend unterstützen. 

Die Idee der Dienstleistungsplattform kann auch in Bezug auf die Standardi-
sierung weitergedacht werden, indem der Ansatz der Komponentisierung für 
die Dienstleistungsdomäne vergleichbar zur Software- und Produktdomäne 
umgesetzt wird. Konfigurierbare und zu einem gewissen Grad standardisierte 
Komponenten können zu kundenindividuellen Angeboten zusammengeführt 
werden. Auch hierbei bietet das bisherige Service Engineering keine ausrei-
chenden Methoden zur Umsetzung standardisierter Dienstleistungskompo-
nenten und zur Konfiguration dieser an (Böttcher und Klingner 2011).
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DIMENSION 2: INTEGRATION VON INNOVATIONSPARADIG-
MEN IN DIE DIENSTLEISTUNGSENTWICKLUNG

Bereits seit Beginn des Service Engineerings wird die Phase der Ideenfindung 
und -bewertung in den meisten Fällen als wichtiger Teil der Dienstleistungs-
entwicklung berücksichtigt. Es kann also davon ausgegangen werden, dass all-
gemein das Inno-vationsmanagement als Mittel der Neuerung und der Um-
setzung von Ideen und Erfindungen in einen Mehrwert in seiner Bedeutung 
für die Dienstleistungsentwicklung bereits frühzeitig erkannt wurde. In Zei-
ten von Globalisierung, zunehmenden Entwicklungskosten bei gleichzeitig 
kürzeren Vorlaufzeiten und dem immer härter werdendem Konkurrenzkampf 
zwischen Unternehmen und Wirtschaftsregionen ist diese Bedeutung im An-
steigen begriffen. So wird in Untersuchungen allgemein eine hohe Innovati-
onskompetenz als essentielle Voraussetzung für das Bestehen im Wettbewerb 
und für die Schaffung bzw. den Erhalt von Arbeitsplätzen und Wohlstand 
gerade auch in der Dienstleistungswirtschaft angesehen (Johnson, Menor et 
al. 2000; Opitz 2009; Ball 2010).

In diesem Kontext steht die Feststellung, dass als Teil des Service Engineerings 
1.0 bisher eine stark singulär geprägte Auseinandersetzung mit der Dienstleis-
tung als Innovationsobjekt auf Basis von Gestaltungs- und Erfolgsfaktoren 
erfolgt ist (Opitz 2009) und nur „isolierte Elemente der Ablauf- und Aufbau-
organisation von Innovationsprozessen“ (Schneider 1999) untersucht sind. 
Defizite werden in Bezug auf die organisatorische Gestaltung des Innovati-
onsprozesses als Teil der Dienstleistungsentwicklung (Sundbo 1997), der Im-
plementationsunterstützung (Preissl 1999) z.B. durch geeignete Werkzeuge 
und der systematischen Umsetzung in der Praxis des Service Engineerings 
(Opitz 2009) gesehen.

Im Aufbau und in der Umsetzung von Innovationsstrukturen allgemein ist 
aktuell ein Wandel zu beobachten, der neben den benannten Defiziten für ein 
Service Engineering 2.0 stärker zu berücksichtigen ist. Waren in der Vergan-
genheit geschlossene, interne Innovationsstrukturen (z.B. mit eigenen For-
schungs- und Entwicklungskapazitäten innerhalb eines Unternehmens) eine 
erfolgreiche Strategie, gilt dies nicht mehr länger ausschließlich. So ist seit 
geraumer Zeit auch zu beobachten, dass Ideen und Innovationen in Koopera-
tion über Unternehmensgrenzen hinweg entstehen (Chesbrough 2003). Hier 
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etablieren sich neue Innovationsparadigmen wie z.B. Lead User Konzepte, 
Open-Innovation oder Bottom-Up-Innovationen (Hippel 1986; Chesbrough 
2003; Meyer und Thieme 2010) zunehmend auch für die Dienstleistungsent-
wicklung.

Eine stärkere Berücksichtigung von offenen Innovationskonzepten neben dem 
(klassischen) innerbetrieblichen Innovationsmanagement erfordert auch neue 
Werkzeuge für den Innovationsprozess, die zu entwickeln und in geeigneter 
Weise in das Kompendium des Service Engineerings zu integrieren sind. Hier 
können Innovationscommunities und -toolkits mit modernen softwaretech-
nischen Lösungen (z.B. den Technologien des Web 2.0) einen Ansatzpunkt 
bilden, aber auch dienstleistungsspezifische Innovationsmarktplätze oder 
Innovationslabore als ein Kristallationspunkt für Unternehmen und Wis-
senschaft für den Einstieg in die systematische Dienstleistungsentwicklung 
dienen. Dabei kommt den potentiellen Kundenkontaktpunkten eine immer 
stärkere Bedeutung als Ideenlieferant zu, die es zu erschließen und zu nut-
zen gilt. Es ist naheliegend, dass in diesem Fall das Innovationsmanagement 
eng verzahnt mit der Technologieentwicklung (z.B. für das Management des 
Innovationsprozesses in verteilten Umgebungen, der Aufnahme von Kunde-
ninformationen z.B. über Trendmining oder Textanalyse oder der Simulation 
von Dienstleistungssystemen im Labor) und den zu erweiternden Vorgehens-
modellen sein muss.

Zusammenfassend kann für die Integration von Innovationsparadigmen in 
die Dienstleistungsentwicklung festgehalten werden, dass sich das Service En-
gineering stärker als bisher der Frage widmen muss, wie eine Steigerung der 
Innovationsfähigkeit im Bereich von Dienstleistungen umfänglich Ausgangs- 
und Anknüpfungspunkt für die Entwicklung neuer Lösungen werden kann. 
Dazu ist es notwendig, neuere Innovationsansätze (wie z.B. OpenInnovation, 
LeadUserKonzepte, Bottom-Up-Innovationen und Kundeninnnovationen) 
in das Service Engineering zu integrieren, an geeigneter Stelle z.B. in Form 
von Laboren zu manifestieren und somit umfänglicher als bisher zu berück-
sichtigen. Gleichzeitig wird die Fokussierung auf die Aufnahme von Kunden-
wünschen und Anforderungen bzw. Ideen und Anregungen notwendig sein, 
wozu einer stärke Nutzung von Kundenkontaktpunkten einerseits, technolo-
gischer und organisatorischer Unterstützung durch z.B. Trendmining, Kol-
laborationsunterstützung, Selbstorganisation und ähnlichem notwendig sein 
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wird. Bei all diesen Überlegungen ist gleichzeitig jedoch sicherzustellen, dass 
eine Ausrichtung am konkreten Bedarf der Unternehmen erfolgt, was eine 
hohe Praxisorientierung der Arbeiten in diesem Bereich zwingend erforder-
lich macht.

DIMENSION 3: FLEXIBILISIERUNG DER VORGEHENSWEISEN 
DER DIENSTLEISTUNGSENTWICKLUNG

Als eine Stärke des Service Engineerings kann die Etablierung von Vorge-
hensweisen für die Entwicklung von Leistungssystemen für Dienstleistun-
gen angesehen werden. Die systematische Unterstützung dieser Entwicklung 
wird über Vorgehensmodelle charakterisiert, deren Bedeutung als Element 
des Service Engineerings einerseits und in seiner Bedeutung für den Erfolg 
eines Entwicklungsvorhabens andererseits bereits in einer Reihe von Studien 
nachgewiesen werden konnte (Edvardsson 2006; Böttcher, Meyer et al. 2007; 
Spath und Ganz 2008).

Vorgehensmodelle strukturieren den Entwicklungsprozess, indem sie die 
durchzuführenden Aufgaben und deren Reihenfolge zielführend im Blick auf 
die Entwicklung eines Dienstleistungssystems strukturieren. Vorgehensmo-
delle stellen somit eine Technik zur Entwicklung eines Endproduktes dar und 
beschreiben auch den organisatorischen Rahmen (vgl. Sommerville 2007), 
ausgehend von der Idee bis hin zur Einführung und dem Management einer 
Dienstleistung im Markt. Das Vorhandensein formalisierter Vorgehensmo-
delle für die Entwicklung neuer Dienstleistungen hilft einem Unternehmen 
Regelmäßigkeit zu etablieren, Redundanzen zu eliminieren, existierendes 
Wissen wiederzuverwenden und in der Vergangenheit aufgetretene Fehler zu 
vermeiden.

Mit der Entwicklung des Service Engineerings über die Jahre, wie in diesem 
Band dargestellt, wurden verschiedene Vorgehensmodellen erarbeitet, erprobt 
und bei Unternehmen angewendet (vgl. Schneider, Wagner et al. 2003). Die-
se Vorgehensmodelle unterscheiden sich naturgemäß bzgl. Detaillierungs- 
und Abstraktionsgrad, Prozessgranularität, Voraussetzungen, Ablauf und 
Zielsetzung und nicht jedes Modell ist gleichermaßen für einen bestimmten 
Entwicklungskontext geeignet. Insbesondere aus diesem Grund gilt es bei der 
Betrachtung eines Vorgehensmodells das als Basis angenommene Systemver-
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ständnis und die daraus resultierende Strategie für die Entwicklung zu ver-
stehen und das Vorgehensmodell entsprechend anzuwenden. Das Systemver-
ständnis kann dabei als ein abstraktes, mentales Modell verstanden werden, 
welches relevante Annahmen über den Entwicklungsgegenstand darstellt und 
für die Entwicklung des Systems belanglose Informationen ausblendet. Mit-
hilfe des allgemeinen Systemverständnisses erfolgen die Wahl eines geeigne-
ten Abstraktionsgrades sowie die Abgrenzung der Aufgabenstellung bei der 
Entwicklung (Meyer 2009).

Betrachtet man in diesem Sinne die verschiedenen existierenden Vorgehens-
modelle des Service Engineerings, zeigt sich eine Diskrepanz, die die hier 
als Entwicklungsdimension gekennzeichnete Flexibilisierung der Vorgehens-
weisen der Dienstleistungsentwicklung fordert. Es lässt sich beobachten, dass 
obwohl die Entwicklung neuer oder verbesserter Services als essentiell für die 
nachhaltige Schaffung und Erhaltung von Wert für Kunden anerkannt ist 
(Kim und Meiren 2010), die Sicht auf die dafür notwendigen Entwicklungs-
schritte limitiert bzw. oft nicht in ausreichendem Maße betrachtet ist.

Das Service Engineering wird bisher von einem in überwiegendem Maße sehr 
einseitig geprägten Systemverständnis dominiert (Meyer 2009). Dieses geht in 
den meisten Fällen davon aus, dass die Anforderungen an ein Dienstleistungs-
system zu einem festen Zeitpunkt (z.B. im Rahmen einer einmalig zu Beginn 
des Entwicklungsprozesses durchgeführten Anforderungsanalyse) vollständig 
erfassbar sind und entsprechend als Teil eines linearen aktivitätsorientierten 
oder in der Umsetzung iterativen Vorgehensmodells umgesetzt werden kön-
nen. Alternative Ansätze für das Systemverständnis, insbesondere in Bezug 
auf sich während der Entwicklung ändernde oder zu einem fixen Zeitpunkt 
nicht vollständig erfassbare Anforderungen fehlen fast vollständig (Meyer 
2011). Dies führt auch dazu, dass nichtlineare Vorgehensmodelle (z.B. evo-
lutionäre, modulare, modellgetriebene oder gar plattformorientierte Ansätze) 
bisher kaum Beachtung finden. Ein weiterer Aspekt in diesem Zusammen-
hang ist die Einbettung der Dienstleistungsentwicklung in einen größeren 
Wertschöpfungskontext (z.B. in Verbindung mit der Produktentwicklung), 
so dass Synchronisations- und Verknüpfungspunkte stärker Bestandteil der 
Entwicklungsvorgehen werden müssen. In diesem Zusammenhang besteht 
eine hohe Korrelation zur Dimension 1 (Erweiterung des konzeptuellen Ver-
ständnisses).
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Zusammenfassend ist in Bezug auf die Flexibilisierung der Vorgehensweisen 
der Dienstleistungsentwicklung ein stärkerer Fokus auf die Weiterentwick-
lung existierender Vorgehensmodelle für die Dienstleistungsentwicklung zu 
legen. Dabei ist dem Umstand Rechnung zu tragen, dass die bisherigen Ent-
wicklungsmodelle meist einfach und linear sind und in Bezug auf sich schnell 
ändernde oder erst im Lauf der Entwicklung konkretisierbare Anforderungen 
ungeeignet sind.

DIMENSION 4: TECHNISIERUNG DER DIENSTLEISTUNGS-
ENTWICKLUNG UND –ERBRINGUNG

Für eine effiziente und effektive Entwicklung und Erbringung von Dienstleis-
tungen ist der Einsatz der Informations- und Kommunikationstechnologie 
unabdingbar. Ein Service Engineering 2.0 muss Methoden und Werkzeuge 
bereitstellen, die über den gesamten Lebenszyklus von Dienstleistungen hin-
weg ein ganzheitliches und technisch unterstütztes Service Lifecycle Manage-
ments (SLCM) ermöglichen. Von der ersten Idee über die Konzeption, die 
Erbringung bis hin zum Auslauf müssen Dienstleistungen konsistent unter-
stützt werden. 

Eine technisch realisierte Unterstützung adressiert hierbei verschiedene Be-
reiche:

Innovation
Modellierung
Simulation
Erbringung
Interaktion

Im Rahmen der Innovation neuer Dienstleistungen bedarf es Methoden und 
Werkzeuge, welche die Kreativität aktiv fördern und zugleich notwendige 
Aktivitäten wie bspw. der Erfolgsabschätzung sowie der ersten Konzeption 
unterstützen (siehe Dimension 2). Moderne Innovationslabore zeigen die Po-
tentiale IT-gestützter Dienstleistungsinnovationsprozesse (Lönneker 2008). 
Neben diesen Laboren, welche es ermöglichen sich explizit der Dienstleis-
tungsinnovation zu widmen, bedarf es auch Methoden, welche es den Mitar-
beitern erlauben während ihrer täglichen Arbeit neue Ideen und potentielle 
Dienstleistungen festzuhalten, zu kommunizieren und zu diskutieren. Hierzu 
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zählen beispielsweise Vorschlagssysteme, Anreizkonzepte oder auch Commu-
nity-Anwendungen, wie sie bereits in anderen Domänen angewendet werden 
(Schäppi, Andreasen et al. 2005). 

Ein wichtiger Aspekt der Dienstleistungsplanung und -entwicklung stellt 
die Dienstleistungsmodellierung dar (Thomas und Nüttgens 2009; Thomas 
und Nüttgens 2010). Hierbei werden semiformale oder formale Modelle von 
Dienstleistungen erstellt. Diese Modelle dienen der Kommunikation, der 
strukturierten Darstellung einer Dienstleistung, der Simulation oder auch 
der Weiterverarbeitung in Form von Katalogen und Konfiguratoren. Wenn-
gleich die Notwendigkeit der Dienstleistungsmodellierung anerkannt ist, hat 
sich bislang weder ein einheitlicher Standard noch eine einheitliche Model-
lierungskonvention herauskristallisiert (Böttcher 2008). Ein Service Engi-
neering 2.0 muss die Potentialentfaltung der Dienstleistungsmodellierung 
ermöglichen, in dem Lösungen zu den drei wesentlichen Bereichen gefun-
den werden: Modellierungstheorie, Modellierungsframework und Modellie-
rungssprachen (Abbildung 4).

Dienstleistungs-
modellierung

Modellierungs-
sprachen

Ordnungs-
rahmen

Modellierungs-
theorie

 Abbildung 4: Aspekte der Dienstleistungsmodellierung

Zunächst bedarf es für die Dienstleistungsmodellierung einer zugrundelie-
genden Modellierungstheorie, welche die elementaren Rahmenbedingungen 
bereitstellt (Kern, Böttcher et al. 2008). Hierzu zählen unter anderem die Klä-
rung von Begrifflichkeiten, die Spezifikation von Meta-Modellierungsebenen 
sowie die Bereitstellung von Technikräumen. Es spielen dabei auch moder-
ne Ansätze wie bspw. semantische Technologien eine zunehmend wichtigere 
Rolle. Die Heterogenität der Dienstleistungswirtschaft sowie die Vielschich-
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tigkeit von Dienstleistungen benötigt die Bereitstellung unterschiedlicher 
Modellierungskonventionen. Über diese Modellierungskonventionen hinweg 
bedarf es eines Ordnungsrahmens, welcher einerseits die Facetten der Dienst-
leistungsmodellierung aufzeigt und andererseits die Einordnung von Dienst-
leistungsmodellierungssprachen sowie die Darstellung der Zusammenhänge 
der unterschiedlichen Sprachen ermöglicht. Für diesen Ordnungsrahmen 
müssen geeignete Dimensionen identifiziert werden. Beispielsweise können 
hierfür die Dimensionen Branchen, Lebenszyklus und Dienstleistungsaspekt 
(Produkt, Prozess, Ressourcen, Kunden) herangezogen werden (Bullinger, 
Fähnrich et al. 2003). Aufbauend auf der Modellierungstheorie und unter 
Zuhilfenahme des Ordnungsrahmens können adäquate Modellierungskon-
ventionen für Dienstleistungen entwickelt werden. Hierbei ist jedoch zu be-
achten, dass frühzeitig die Entwicklung von Standards adressiert wird, um 
eine breite Anwendung sowie eine dedizierte Weiterentwicklung sicherzustel-
len.

Die Simulation von Dienstleistungen erlaubt eine vorherige „Überprüfung“ 
bestimmter Aspekte von Dienstleistungsangeboten. Hierbei umfasst der Be-
griff der Simulation zwei wesentliche Aspekte (Böttcher und Fähnrich 2011). 
Einerseits können zukünftige Dienstleistungen in einer virtuellen Welt bzw. 
in einer Kombination aus virtueller und realer Welt nachgebaut werden 
(Burger, Kim et al. 2009). In einer solchen Umgebung können potentielle 
Kunden eine zukünftige Dienstleistung erleben und Rückmeldung geben, 
so dass der Dienstleistungsanbieter vor dem Rollout Anpassungen vorneh-
men kann. Es sollen hierdurch Kosten gegenüber einem sofortigen Rollout, 
nachträglichen Anpassungen sowie einer eventuellen Ablehnung durch den 
Kunden reduziert werden. Eine weitere Möglichkeit der Simulation liegt in 
der Veränderung bestimmter Parameter und der Beobachtung des Systemver-
haltens. Hierdurch können sogenannte „Was-wenn-Fragen“ oder auch Fra-
gen wie „was ist zu tun, um etwas zu erreichen“ beantwortet werden, indem 
betrachtet wird, inwiefern die Veränderung eines Parameters Auswirkungen 
auf das Dienstleistungssystem besitzt (Kuhn und Wenzel 2008). Die Simula-
tion von Dienstleistungen setzt auf der Erstellung von Modellen auf und ist 
ein recht aufwendiges Verfahren. Demzufolge ist vor einer Modellerstellung 
und einer Simulation zu prüfen, inwiefern eine Simulation für das verfolgte 
Ziel gerechtfertigt ist (Böttcher und Fähnrich 2011). Darüber hinaus muss 
die Simulation als expliziter Bestandteil der gesamten Wertschöpfungskette 
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anerkannt und entsprechend in diese eingebettet werden. Eine von der Wert-
schöpfungskette losgelöste Simulation erzielt nicht die gewünschten Effekte. 
Vergleichbar zu der Modellierung von Dienstleistungen existiert bislang kein 
einheitlicher oder gar standardisierter Ansatz zur Simulation von Dienstleis-
tungen. Dies ergibt sich direkt aus der Heterogenität der Modellierung von 
Dienstleistungen, da die Simulation auf den verschiedenen Modellen aufset-
zen muss. Demzufolge hat zukünftig mit der Verbesserung der Dienstleis-
tungsmodellierung auch eine Verbesserung der Dienstleistungssimulation zu 
erfolgen.

Die zuvor beschriebenen Einsatzgebiete der Informations- und Kommuni-
kationstechnik betrafen primär die Planungs- und Entwicklungsphase. Ein 
weiterer wesentlicher Anwendungsschwerpunkt der IKT ist die letztendliche 
Erbringung der Dienstleistungen. Sowohl im B2C-Bereich als auch im B2B-
Bereich sowie über alle Branchen hinweg werden Dienstleistungen zuneh-
mend durch IKT erbracht. Aufgrund der engen Verschmelzung muss zukünf-
tig das Service Engineering 2.0 die Planung von IKT-Systemen im Zuge der 
Dienstleistungsentwicklung explizit berücksichtigen. Demzufolge muss das 
Service Engineering 2.0 sich durch eine hohe Interdisziplinarität auszeichnen. 
Darüber hinaus sind für die IKT im Rahmen der Dienstleistungserbringung 
folgende Aspekte zu bedenken:

IKT-Sicherheit
IKT-Reliabilität
IKT-Skalierbarkeit

Insbesondere bei erfolgskritischen Dienstleistungen wie bspw. der Fernwar-
tung von medizinischen Geräten oder auch industrieller Anlagen muss die 
IKT ein hohes Maß an Sicherheit und Reliabilität aufweisen. Beide Aspek-
te sind essentiell für die Akzeptanz angebotener Dienstleistungen. Die IKT-
Sicherheit und die IKT-Reliabilität besitzen nicht nur für die Domäne der 
Dienstleistungswirtschaft eine hohe Relevanz, sondern betreffen alle kriti-
schen Situationen, bei denen IKT zum Einsatz kommt (Eckert 2009). Dem-
zufolge können Erfahrungen anderer Domänen in die betrachtete Dienstleis-
tungsdomäne übernommen werden. Der dritte Aspekt der IKT-Skalierbarkeit 
adressiert das Problem, dass insbesondere für kleine und mittelständische 
Firmen kostspielige und aufwendige IKT-Lösungen nicht im entsprechen-
den Verhältnis zum gewonnen Mehrwert stehen. Demzufolge müssen IKT-
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basierte Dienstleistungen sowohl für kleine Unternehmen als auch für sehr 
große Unternehmen skalieren. 

Einen besonderen Aspekt der Technologieeinbindung bei Dienstleistungen 
stellt die direkte Kommunikation bzw. Interaktion mit dem Kunden dar. Die 
Schnittstelle zwischen Anbieter und Kunden ist ebenfalls zunehmend durch 
IKT gekennzeichnet. Um trotzdem dem hohen Anspruch an Kundenzufrie-
denheit gerecht zu werden, muss ein Service Engineering 2.0 Lösungen fin-
den, wie die IKT-basierte Interaktion so zu gestalten ist, dass die verschiede-
nen Kundengruppen adäquat angesprochen werden. Hier sind insbesondere 
das Alter der Kunden sowie die Ausbildung maßgeblich für die Akzeptanz 
einer IKT-basierten Interaktion relevant. Gleichzeitig besteht die Gefahr ei-
nes Verlustes der Kundennähe durch zu viel Technikeinsatz auf der Seite des 
Dienstleisters. Erste Arbeiten in diesem Problembereich thematisieren dieses 
Feld unter dem Aspekt der Human-Service-Interaktion (Meyer und Fähnrich 
2010), während gleichzeitig die Möglichkeiten der Einbindung des Kunden 
als Teil des Innovationsmanagements  (vgl. Dimension 2) durch den Einsatz 
von IKT besonders unterstützt werden können (Fähnrich, Meyer et al. 2011).  
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Fazit



Sowohl die Dienstleistungswirtschaft als auch die sie flankierende wissen-
schaftliche Disziplin des Service Engineerings unterliegen einem ständigen 
Wandel. Dieser Wandel stellt die bisherigen Methoden und Werkzeuge des 
Service Engineerings vor neue Herausforderungen und erfordert deren Wei-
terentwicklung bzw. die Entwicklung und Bereitstellung neuartiger Ansätze.

Die Veränderung der Dienstleistungswirtschaft ist im Besonderen an den ver-
änderten Attributen der Leistungserbringung, des Erbringungsmarktes, des 
Portfolios, der Leistungserbringer, der Notwendigkeit der Reliabilität, der 
Sicherheitsanforderungen, der Entwicklungszyklen sowie des Standardisie-
rungsgrades nachzuvollziehen. Aus diesen Veränderungen ergeben sich An-
forderungen an das Service Engineering, welche in den vier Dimensionen ei-
nes sogenannten Service Engineerings 2.0 zusammengefasst werden können: 
Dimension 1: Erweiterung des konzeptuellen Verständnisses; Dimension 2: 
Integration von Innovationsparadigmen in die Dienstleistungsentwicklung; 
Dimension 3: Flexibilisierung der Vorgehensweisen der Dienstleistungsent-
wicklung sowie Dimension 4: Technisierung der Dienstleistungsentwicklung 
und -erbringung. Sowohl Wissenschaft als auch Wirtschaft müssen sich die-
ser Anforderungen annehmen und an einer Entwicklung des Service Engi-
neerings 2.0 arbeiten, um der Relevanz der Dienstleistungsdomäne für fort-
schrittliche Ökonomien gerecht zu werden.

Eine besondere Herausforderung in der Ausgestaltung dieser Dimensionen 
besteht bei Dienstleistungen in deren hohem Querschnittscharakter. Dienst-
leistungen lassen sich in jeder Branche identifizieren, gerade in modernen 
Hochtechnologiebereichen der Wirtschaft (in Deutschland zum Beispiel 
formuliert in den Bedarfsfeldern Klima/Energie, Gesundheit/Ernährung, 
Mobilität, Sicherheit und Kommunikation der Hightech-Strategie der Bun-
desregierung) lassen sich erfolgreiche Geschäftsmodelle oft nur durch wis-
sensintensive Dienstleistungen langfristig erfolgreich etablieren. Eine konse-
quente Weiterentwicklung der bisherigen Arbeiten des Service Engineerings 
mit seinem Grundgedanken der ingenieurmäßigen und systematischen Kon-
struktion von Dienstleistungssystemen kann hier in Hochlohnländern wie 
Deutschland Perspektiven schaffen, die nachhaltiges und qualitätsorientiertes 
Wertschöpfen über eine Technologieentwicklung hinaus ermöglichen. Essen-
tiell ist dabei, dass die Notwendigkeit für Dienstleistungen frühzeitig erkannt 
wird, Potentiale mit Hilfe des weiterentwickelten Service Engineerings um-
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gesetzt werden und dieses wiederum eng orientiert an den Bedarfen von Un-
ternehmen arbeitet. 
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