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Geleitwort

Nach langen Jahren der intensiven Diskussion um die Relevanz und Be-
sonderheiten von Dienstleistungen scheint nunmehr etwas Ruhe in und um
dieses Themenfeld eingekehrt zu sein. Die Dienstleistungsforschung hat
sich – zumindest in Deutschland und vielen anderen hochentwickelten
Volkswirtschaften – mittlerweile als eigenständige Fachdisziplin fest in
der wissenschaftlichen Forschungslandschaft etabliert, gekennzeichnet z.
B. durch entsprechende Denominationen bis hin zur Etablierung einer ei-
genen wissenschaftlichen Kommission im Rahmen des VHB Verband der
Hochschullehrer für Betriebswirtschaft. Gleichermaßen hat sich in der
Praxis die Erkenntnis fest verankert, dass Dienstleistungen zu Wachstum
und Profitabilität von Unternehmen essenziell beitragen.

Folglich könnte man feststellen: „Alles im grünen Bereich“. Dass dem
jedoch nicht so ist, zeigen gerade die Diskussionen in der Dienstleistungs-
forschung und vor allem in der Praxis, die sich in den letzten zwei bis drei
Jahren letztlich nur noch um ein Thema drehen: Digitalisierung von
Dienstleistungen. Aufgrund des erheblichen Nachholbedarfs in der Wirt-
schaft und der enormen Bedeutung, die der Digitalisierung zukommt,
müssen sich Unternehmen mit zahlreichen Fragestellungen im Kontext der
Digitalisierung beschäftigen, wollen sie sich mit ihren Dienstleistungen
nachhaltig erfolgreich auf den regionalen, nationalen und/oder internatio-
nalen Marktplätzen positionieren. Von Relevanz sind dabei unter anderem
Fragen bezüglich der Entwicklung neuer Geschäftsmodelle (z. B. in Rich-
tung von Smart Services), der Analyse (z. B. mittels Artificial Intelli-
gence, Big Data, Maschine Learning und Predictive Analytics) und Siche-
rung von Daten (u. a. vor dem Hintergrund der EU-DSGVO), der Imple-
mentierung im Unternehmen (z. B. mittels digitaler Kompetenzen und Di-
gital Leadership) bis hin zur Bedienung von Kunden (z. B. mittels Chat-
bots und Service-Roboter). Gerade Dienstleistungen sind aufgrund des in
der Vergangenheit eher schwachen Produktivitätswachstums von dem
Thema der Digitalisierung betroffen. Damit findet die Auseinandersetzung
jedoch fast ausschließlich unter dem Primat der Effizienzsteigerung und
Kostensenkung statt. Eine weitergehende Betrachtung möglicher Effekte
auf das Gesamtsystem bzw. Ecosystem findet kaum Beachtung. In Konse-
quenz wird die Effektivitätsperspektive weitestgehend außer Acht gelas-
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sen. Diese Perspektive ist allerdings genauso wichtig wie die Effizienzper-
spektive. Wenn die verschiedenen, relevanten Anspruchsgruppen, wie ins-
besondere Kunden und Mitarbeiter, und weitergefasst auch die Gesell-
schaft an sich, keinen oder sogar einen negativen Benefit, das heißt Nut-
zenverlust, wahrnehmen, haben solche (digital unterstützten) Dienstleis-
tungen auf Dauer keine Daseinsberechtigung und verschwinden wieder
vom Markt. Von daher ist eine Betrachtung ganzheitlicher Dienstleistungs-
systeme für eine erfolgreiche Weiterentwicklung von Dienstleistungen ge-
radezu essenziell. Hierfür liefert das vorliegende Buch von Gerhard Ernst
und Klaus Zühlke-Robinet einen wertvollen Beitrag.

Basierend auf den jahrzehntelangen Erfahrungen und der herausragen-
den Expertise des Autorenduos ist ein Buch entstanden, das dem Leser
einen substanziellen Mehrwert bietet. Mit dem von den Autoren ent-
wickelten Ebenenmodell der Dienstleistungswissenschaft gelingt es diesen
in einzigartiger Art und Weise, Dienstleistungen in einen ganzheitlichen
Kontext zu verorten und Handlungsempfehlungen nicht nur für Forschung
und Wirtschaft, sondern gleichermaßen für die Instanzen der politischen
Willensbildung unseres Landes zu liefern. Von daher wünsche ich dem
Buch, dass es eine breite Leserschaft und vor allem eine starke Verbrei-
tung in Wissenschaft, Praxis und Politik findet.

 
Prof. Dr. Matthias Gouthier

Geleitwort
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Vorwort – Dienstleistung, Dienstleistungen,
Dienstleistungssysteme

Lange Zeit kannte die Öffentlichkeit nur den traditionellen Charakter der
Dienstleistungen wie Gesundheitswesen, Öffentliche Dienste, Bildung,
Verkehrswesen oder Banken und Versicherungen. Bankgeschäfte wurden
in Filialen am Schalter erledigt, Fahrkarten im Bahnhof gekauft, der
Staubsaugervertreter kam nach Hause, Briefe konnten nur per Post versen-
det werden und der Versandhandel wurde per Katalog und Nachnahme ab-
gewickelt. Heute findet die Produktion von Dienstleistungen unter den Be-
dingungen von Digitalisierung, Automatisierung, Hybridisierung, arbei-
tenden Kunden, Personalisierung und Virtualisierung statt. Viele uno-actu-
Dienstleistungen – die Nichttrennbarkeit von Leistungserbringung und de-
ren Nutzung durch Kunden – werden jetzt im globalen Informationsraum
zeit- und raumübergreifend erbracht. Doch auch für Dienstleistungen wie
die Fernwartung einer Flugzeugturbine oder einer Produktionsanlage, wie
der Betrieb eines Kaufhauses oder einer Versandplattform, eines Kinder-
gartens, eines Krankenhauses oder wie die Versorgung mit Wärme und
Energie gilt: die jeweils damit verbundenen Wertschöpfungssysteme müs-
sen auf allen Ebenen jederzeit und an jedem Ort zuverlässig funktionieren.

Was ist unter Dienstleistungen oder Dienstleistung zu verstehen? Beide
Begriffe werden durch die Metaphern „Dienen“ und „Leistung“ gebildet.
Dabei hat „Dienen“ im Sinne von „helfen, assistieren, beistehen, unterstüt-
zen“ im Deutschen eine Konnotation der „Unterordnung“. „Dienstleis-
tung“ kann in der betriebswirtschaftlichen Sichtweise als Prozessbetrach-
tung, die Mehrzahl „Dienstleistungen“ auch als Produktbetrachtung aufge-
fasst werden. „Dienstleistungen“ sind in der volkswirtschaftlichen Be-
trachtung ein Wirtschaftssektor der Volkswirtschaft. In diesem Sektor wer-
den gewisse Zweige wie Handel, Verkehr, Gastgewerbe oft separat aufge-
führt. „Dienst“ ist wiederum eine technische Bezeichnung aus der Infor-
matik für eine technisch autarke Einheit, die Funktionalitäten zur Verfü-
gung stellt wie z. B. Webservices.

Unter dem Eindruck der demografischen Entwicklung, neuer Ge-
schäftsmodelle und der Digitalisierung stehen Dienstleistungen und die
Dienstleistungswirtschaft in allen entwickelten Industrienationen in einer
neuen Entwicklungsphase – die „Restkategorie“ einer Volkswirtschaft ist
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zum Leitsektor einer Zukunftswirtschaft geworden. Die Veränderung ist
mit dem ab Mitte des 19. Jahrhunderts beginnenden Wechsel von der
Agrar- zur Industrieorientierung vergleichbar. Sowohl im positiven Sinne
einer seinerzeit vollzogenen Organisation und Institutionalisierung von
Kapital und Arbeit als auch im negativen Sinne einer Hemmung durch die
„agrarisch orientierten“ alten Eliten. Heute wird von Smart Services,
Dienstleistungsrobotern, technikorientierten Innovationsstrategien wie der
„Industrialisierung der Dienstleistungen“ und „Plattformstrategien“ ge-
sprochen. Dem stehen humanorientierte Strategien gegenüber, die sich an
der Zufriedenheit der Kunden, dem Wohlbefinden, der Wertschätzung der
Beschäftigten und an einem am Gemeinwohl interessierten Unternehmen
orientieren. Für alle Wege gibt es auf den Ebenen von Wirtschaft und
Markt Beispiele.

Auch Wissenschaft und Forschung müssen sich neu aufstellen. Die Ter-
tiarisierung verlangt von den unverbundenen Einzelwissenschaften wie
Betriebswirtschaft, Soziologie oder Informatik zu einer Gesamtsicht zu
kommen. Die zukünftige Dienstleistungswissenschaft löst sich konsequent
von dem volkswirtschaftlich fundierten Drei-Sektorenmodell. „Service“1

ist eine Anwendung verschiedener „competences“, um bei einer anderen
Einheit einen Gewinn (benefit) zu erreichen. „Service“ ist aber auch ein
Prozess, mit dem jede Systemeinheit, also auch der „Kunde“ bedeutende
Beiträge zum Erstellungsprozess des Produktes leistet. Das Denken, das
dem Ganzen zugrunde liegt, wird als eine „Service Dominant Logic“ be-
schrieben. Orientiert am Beispiel anderer Wissenschaftsdisziplinen kann
ein „Ebenenmodell“ den Übergang zu einer „Dienstleistungswissenschaft“
erleichtern. In diesem Ebenenmodell sind die verschiedenen Handlungs-
ebenen und die auf sie ausgerichteten Wissenschaftsdisziplinen beschrie-
ben. Es ermöglicht die Definition eines Geltungsbereiches und zeigt den
Akteuren die Kooperationsnotwendigkeiten.

Zentraler Gegenstand der Dienstleistungsforschung sind Service Syste-
me (Cardoso et al., 2015). Sie bündeln Anbieter, Unternehmen und Orga-
nisation mitunter über Branchen hinweg und beziehen Kunden und Nutzer

1 Es werden hier die englischen Begriffe als Fachtermini eingesetzt. „Service“ kann
nicht einfach mit „Dienstleistung“ und „Customer“ nicht einfach mit „Kunde“ über-
setzt werden. Leider sind die Zeiten vorbei als Wissenschaftler auf die lateinische
oder griechische Sprache zurückgreifen konnten, um den Charakter des Fachtermi-
nus deutlich zu machen. Allein für die Problematik im Englischen: Sampson (2010,
S. 108, Fußnote 1).

Vorwort – Dienstleistung, Dienstleistungen, Dienstleistungssysteme
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überwiegend mittels Informations- und Kommunikationstechnologien als
Ko-Produzenten und Ko-Designer aktiv in den Leistungserstellungspro-
zess ein. Dienstleistungssysteme sind umfassende sozio-technische Syste-
me, die interaktive und gemeinsame Wertschöpfung erlauben (Böhmann,
Leimeister, Möslein, 2014). Dienstleistungssysteme verändern die Rollen
von Beschäftigten und Kunden und verknüpfen Wertschöpfung und Le-
benswelt unmittelbar. Mit dieser Weitung der Perspektive wird der heuti-
gen Situation Rechnung getragen, dass die klassische Drei-Sektoren-Be-
trachtung ihre Bedeutung verloren hat.

Dienstleistungsforschung folgt dem Erkenntnisinteresse, Dienstleis-
tungssysteme hinsichtlich ihres Entstehungsprozesses, ihrer Konstruktion,
Statik und Ausführungsplanung sowie ihre sozioökonomische Logik ver-
stehen zu können. Dabei greift sie auf vorhandene Konzepte und Metho-
den der Einzelwissenschaften und ihrer interdisziplinären Verknüpfung zu-
rück mit dem Ziel, Erkenntnisfortschritte zu generieren. Zudem ist sie da-
rauf ausgerichtet, Vorgehensweisen und Gestaltungsoptionen zu entwi-
ckeln und zu pilotieren, damit Dienstleistung interpersonell sicher, effizi-
ent und jederzeit funktionsfähig erbracht werden kann.

Schon in den Schulen wird gelehrt, wie ein Automobil oder ein Schiff
produziert wird und wie sie funktionieren, wie Facharbeiter und Ingenieu-
re zusammenarbeiten, damit die Abläufe hierfür so funktionieren wie sie
geplant sind. Doch wie Dienstleistungen und Dienstleistungssysteme kon-
struiert und erstellt werden und wie sie funktionieren, ist vom „gesunden
Menschenverstand“ abhängig. Was passiert im Backoffice-Bereich, wel-
che Anforderungen sind an den Frontoffice-Bereich zu stellen, damit
Dienstleistungsqualität hergestellt und das Nutzungsversprechen gegen-
über den Kunden gehalten werden kann? Wie viel und welche Qualifikati-
on sollen die dort Beschäftigten haben? Die Methoden zur Entwicklung
und Produktion von Dienstleistungen sind auf dem Stand wie zu Beginn
des 20. Jahrhunderts und werden den Anforderungen von Dienstleistungs-
systemen nicht gerecht. Wir müssen uns lösen von der Gestaltung eines
einzelnen Elementes und das Gesamtsystem in den Blick nehmen. Das gilt
im gewerblichen Bereich und erst recht im Bereich der gesellschaftlich
notwendigen Dienstleistungen.

Große Teile der Dienstleistungswirtschaft wie Kinderbetreuung, Alten-
pflege oder Gebäudereinigung werden von den wirtschaftlichen und politi-
schen Eliten noch immer als ein Hort für „einfache“ und schlecht bezahlte
Tätigkeiten betrachtet. Die Dienstleistung „Kindertagesstätte“ ist mehr als
die Betreuung von Kindern und Altenpflege mehr als „Satt und Sauber“.

Vorwort – Dienstleistung, Dienstleistungen, Dienstleistungssysteme
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Die Online-Bestell- und Liefergesellschaft ist ein anderes Beispiel. Liefer-
verkehre rund um die Uhr nehmen zu, Fachgeschäfte kommen unter Preis-
sowie Kundendruck und verschwinden aus den Innenstädten. Trotz hoher
Profitmargen der Plattformen werden – wenn überhaupt – die günstigsten
Tariflöhne bezahlt oder viele dieser Unternehmen sind sogar betriebsrats-
und gewerkschaftsfreie Zonen. Diese „Low-Road-Strategie“ ist menschen-
unwürdig und wirtschaftlich, sozial wie gesellschaftspolitisch kein Er-
folgspfad und mündet in einer Sackgasse. Dienstleistungen müssen uns
und der Gesellschaft mehr wert sein. Sie sollten so menschlich und em-
phatisch wie erforderlich produziert werden. „Besser statt billiger“ setzt
auf Gute Arbeit, gelingende Kundeninteraktion und Dienstleistungspro-
duktivität.

Jeder Mensch geht täglich vielfältige Dienstleistungsbeziehungen ein,
sei es als Beschäftigter oder als souveräner Kunde bzw. im weiteren Sinne
als Patient, Pflege-/Hilfsbedürftiger oder Klient – dabei ist jede/r mal Kun-
de, jede/r (meist) mal Beschäftigter. Dass Dienstleistungsbeziehungen kei-
ne triviale Sache sind, dürfte für alle Beteiligten auf der Hand liegen.
Dienstleistungen sind allgegenwärtig und dringen in nahezu alle Ritzen
des Alltagslebens ein – sei es durch datensendende Fitnesstracker, die
Selbstorchestrierung von Dienstleistungen durch den arbeitenden Kunden,
vernetzte Wohnungen und Häuser mit der Cloud oder Roboter im häusli-
chen Umfeld, die hoffentlich immer „rund laufen“. Mittels des Internets
der Dinge und Dienste werden zukünftig alle Gegenstände der Produkti-
onssphäre und der Lebenswelt datentechnisch erfasst und miteinander ver-
koppelt sein bis hin zu darauf aufbauenden Plattformunternehmen ohne ei-
gene materielle Vermögenswerte, doch hoher Marktmacht.

Da uns Dienstleistungen heute auf Schritt und Tritt begegnen und mehr
und mehr Einzeldienstleistungen zu Dienstleistungssystemen zusammen-
gefasst werden, sollte ihnen eine besondere Aufmerksamkeit zukommen.
Zwar gibt es eine umfassende Literatur zu Dienstleistung etwa im Sinne
von wirtschaftsbereichsspezifischen Betrachtungen (z. B. Bounken et al.,
2013, 2014; Korte et al., 2012), disziplin- und methodenorientierten Dar-
stellungen (z. B. Büttgen, 2017; Leimeister, 2012; Thomas, Nüttgens,
2017; Gouthier, 2017) oder aus arbeitssoziologischer wie beschäftigungs-
politischer Sicht (z. B. Boes et al., 2018; Böhle et al., 2015, 2017; Baeth-
ge, Wilkens, 2001; Bosch, Weinkopf, 2011), doch liegen eine Gesamtüber-
sicht und eine „Geschichte“ der Forschung zu Dienstleistungen, ihrer wis-
senschaftlichen Disziplinen und ihrer Themen bis heute nicht vor.

Vorwort – Dienstleistung, Dienstleistungen, Dienstleistungssysteme
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Der Publikation liegt die These zugrunde, dass Dienstleistungssysteme
für die gesellschaftliche Wohlfahrt und Daseinsvorsorge, für gute und gut
bezahlte Beschäftigung und zukunftsweisende Ausbildung so wichtig
sind, dass sie systematisch konstruiert und ausgereift auf den Markt kom-
men müssen und Kunden und Nutzer zufriedenstellen. Wenn es richtig ist,
dass erst Dienstleistungen vielen Produkten und technischen Innovationen
Wert verleihen und für gesellschaftliche Wohlfahrt sorgen, werden Zeiten,
in denen gerade humanorientierte Dienstleistungen als „einfache“ Tätig-
keit abqualifiziert werden konnten, vorbei sein und Dienstleistungen gene-
rell gesellschaftlich wie materiell wertgeschätzt werden.

Hierzu möchte diese Publikation einen Beitrag leisten. Sie führt unsere
verschiedenen eigenen wie gemeinsamen Ausarbeitungen zu Dienstleis-
tungen und zur Dienstleistungsforschung (z. B. Ernst, 2016; Ernst, Zühl-
ke-Robinet, 2012; Zühlke-Robinet, 2012) in einem größeren Rahmen zu-
sammen. Diese Publikation profitiert auch von vielen Diskussionen und
der Zusammenarbeit mit etlichen Dienstleistungsforscherinnen und -for-
schern, mit unseren ehemaligen Kolleginnen und Kollegen des Projektträ-
gers im Deutschen Zentrum für Luft- und Raumfahrt (DLR PT) in Bonn
und Berlin sowie ganz besonders mit Ursula Zahn-Elliott und Dr. Otto Bo-
de, den Programmverantwortlichen im Bundesministerium für Bildung
und Forschung (BMBF). Unser herzlicher Dank gilt Ursula Meyer. Sie hat
mit Ihrem fundierten Lektorat und den redaktionellen Änderungen unse-
rem Manuskript den nötigen Feinschliff verliehen.

Der Aufbau der Publikation orientiert sich an einem Ebenenmodell der
Dienstleistungswissenschaft. Im ersten Teil werden Grundüberlegungen zu
Dienstleistungsforschung und -wissenschaft angestellt. Ergebnis ist ein
Ebenenmodell einer normativen Dienstleistungswissenschaft. Danach
werden die grundlegenden Innovationsmodelle einer solchen Wissenschaft
dargestellt. Nach diesen eher wissenschaftstheoretischen Überlegungen
werden auf der nächsten Ebene der „Dienstleistungsentwicklung“ die be-
trieblichen Methoden dargestellt: von der Dienstleistungsentwicklung und
Standardisierung über Produktivitätskonzepte und Technikgestaltung bis
zur Gestaltung der Exportfähigkeit von Dienstleistungen. Die Gestaltung
„Guter Arbeit“, die sowohl zur Ebene der Dienstleistungsentwicklung als
auch der Dienstleistungsproduktion gehört, wird mit den Themen „Inter-
aktions- und Wissensarbeit“ sowie der „Dienstleistungsfacharbeit“ ge-
schlossen unter „Dienstleistungsproduktion“ behandelt. Die dienstleis-
tungsbezogenen Ergebnisse der Programme „Humanisierung des Arbeits-

Vorwort – Dienstleistung, Dienstleistungen, Dienstleistungssysteme
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lebens“, „Arbeit und Technik“ und der Nachfolgeprogramme werden zum
Schluss als Exkurs dargestellt.

Die nächsten Ebenen verlassen den Bereich der Einzelorganisationen
und wenden sich der Ebene „Dienstleistung, Markt, Wirtschaft“ zu. Teil-
weise werden diese Bereiche noch nach der herkömmlichen volkswirt-
schaftlichen Gliederung durchleuchtet (z. B. Gesundheitswirtschaft und
Finanzdienste), aber mit der „hybriden Wertschöpfung“, den personenbe-
zogenen und wissensintensiven Dienstleistungen wird die herkömmliche
Gliederungskonzeption überwunden. Die letzte Ebene „Dienstleistung und
Gesellschaft“ behandelt die politischen Ansätze und Akteure. Dabei
nimmt das Bundesministerium für Bildung und Forschung (BMBF) einen
breiten Raum ein. Neben dem BMBF werden andere Förderer wie die
Hans-Böckler-Stiftung dargestellt. Daneben kommen die Arbeits-, Wirt-
schafts-, Wissenschafts- und Bildungspolitik ins Blickfeld. Danach wird
der Versuch gemacht, die weiteren Säulen der Forschung und der politi-
schen Willensbildung in Deutschland im Hinblick auf ihren Dienstleis-
tungsbezug zu bewerten. In der Schlussbetrachtung werden der State-of-
the-Art der Dienstleistungsforschung und -wissenschaft gewürdigt und da-
für plädiert, dass die Dienstleistungsforschungsförderung auf hohem Ni-
veau fortzuführen ist.

Gerhard Ernst, Klaus Zühlke-Robinet
September 2018

Vorwort – Dienstleistung, Dienstleistungen, Dienstleistungssysteme
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Dienstleistungspolitik als moderne Innovationspolitik

Der strukturelle Wandel von Gesellschaft und Wirtschaft zugunsten von
Dienstleistungen – als Tertiarisierung bezeichnet – ist nicht nur ein Thema
für Forschung, sondern ein Thema von hoher wirtschaftlicher und gesell-
schaftspolitischer Bedeutung. Dienstleistungspolitik befasst sich mit der
Gestaltung dieses Wandels, sei es in Form des internationalen Handels mit
Dienstleistungen, sei es mit der Dienstleistungswirtschaft im Europäischen
Raum, sei es als Niedrig-Lohn-Sektor, sei es als Verbraucherschutz oder
als Dienstleistungsinnovationspolitik. Dienstleistungsinnovationen rücken
angesichts des gesellschaftlichen und ökonomischen Wandels notwendi-
gerweise zunehmend ins Zentrum des politischen Interesses. Dienstleis-
tungsinnovationen besagen zunächst nur, dass eine Veränderung in der
Dienstleistungsökonomie erfolgreich stattgefunden hat. „Irgendein Struk-
turwandel findet in jedem Fall statt“ formulieren Reuter und Zinn (2011)
und fahren fort: „Es kommt aber darauf an, ihn im Interesse der Menschen
zu gestalten“ (S. 465). Sie schließen aus dem Vergleich verschiedener
Staaten, dass der konkrete Tertiarisierungsprozess von den gesellschaftli-
chen Bedingungen abhängt: „Unterschiedliche Tertiarisierungswege korre-
spondieren mit den unterschiedlichen Formen der kapitalistischen Ökono-
mien“ (S. 465). Damit erstreckt sich die Gestaltbarkeit auf den gesamten
Transformationsprozess, der von der Forschung über die Entwicklung bis
zur Umsetzung, zum Markterfolg, zu neuer Beschäftigung oder neuer ge-
samtgesellschaftlicher Wertschöpfung geht. Dienstleistungsinnovationen
stehen mmer in einem Wechselverhältnis zentraler Politikfelder wie Wis-
senschaftspolitik, Arbeitspolitik, Forschungspolitik, Steuerpolitik aber
ganz besonders der Wirtschaftspolitik. Umfang und Richtung von Dienst-
leistungsinnovationen sind daher (gesellschafts-)politisch gestaltbar.

Entsprechend der Betrachtung der Dienstleistungen als „Restkategorie“
der Ökonomie gab es lange keine Dienstleistungsinnovationspolitik.
Dienstleistungen waren entweder staatlich organisiert, oder es waren Or-
ganisationen, denen der Begriff der Innovation fremd war oder es waren
„Gemeinkosten“, die „wegrationalisiert“ werden mussten. Die in den 90er
Jahren einsetzende Dienstleistungsinnovationspolitik ist in Deutschland in
der Hauptsache als Forschungspolitik vom Bundesforschungsministerium
und den Forschungspartnern betrieben worden. Die Unterstützung der
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Wirtschaft war – von Ausnahmen abgesehen – gering, die Unterstützung
durch Wirtschaftsverbände einschließlich der Gewerkschaften in der ers-
ten Phase fehlend. Erst im 21. Jahrhundert setzte eine Veränderung ein, die
aber unter dem Gesichtspunkt der internationalen Konkurrenz zu gering
ist. Kennzeichnend für die erste Phase ist die BMBF-Initiative „Dienstleis-
tungen für das 21. Jahrhundert“, eine nationale Initiative, die weltweit
Maßstäbe setzte. Kennzeichnend für die zweite Phase ist „Service Science,
Management and Engineering“ eine von der IBM getriebene, weltweite
Initiative, der Konzepte entgegengesetzt werden müssen, die Wert auf die
Gestaltung Guter Arbeit und den Nutzen für Kundinnen und Kunden so-
wie Bürgerinnen und Bürger legen.

„Während die Notwendigkeit der Industriepolitik unbestritten ist, steht
eine Dienstleistungspolitik als eigenständiges, systematisch gedachtes und
konkret gefasstes Handlungsfeld bestenfalls am Anfang.“ (Beckmann,
Schulz, Uellenberg, 2010, S. 237). Dieser Feststellung ist zunächst einmal
wenig hinzuzufügen. Es gibt zwar „Dienstleistungspolitiken“, wie z. B.
die Verkehrs-, Gesundheits- und Bildungspolitik, aber ein übergreifender
Ansatz, der an einer High-Road-Innovation orientiert ist und damit wirt-
schaftspolitisch an einer Steigerung der internationalen Wettbewerbsfähig-
keit und arbeitspolitisch an einer Orientierung an Guter Arbeit, wird gera-
de erst formuliert (Barthel, 2012). Dienstleistungspolitik als Handlungs-
feld leidet auch darunter, dass die entsprechenden Grundlagen in Wissen-
schaft und Forschung – verglichen mit der industriellen Produktion – noch
nicht stark entwickelt sind und nur ein unzureichendes Mobilisierungspo-
tenzial besitzen.

1. Dienstleistungspolitik als moderne Innovationspolitik
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Dienstleistungswissenschaft als Grundlage

Die Dienstleistungsforschung hat alte Wurzeln. Ein für Deutschland inter-
essantes Datum ist das Jahr 1898, in dem Eugen Schmalenbach das Studi-
um der Handelstechnik an der HandelsHochschule Leipzig beginnt und
damit den Weg dafür bereitet, dass die deutsche Betriebswirtschaft beginnt
(vgl. z. B. Albach, 1989). Ein anderes Datum, das sehr häufig herangezo-
gen wird ist das Jahr 1949 in dem Jean Fourastier sein berühmtes Buch
„Die große Hoffnung des 20. Jahrhunderts“ veröffentlichte. Einen Titel,
den Kalmbach 1988 sowie Baethge und Wilkens im Jahr 2001 aufnahmen.
Das Interesse für Dienstleistungsforschung kam damit zum einen aus der
betriebswirtschaftlichen Richtung (vgl. z. B. Corsten, 1985), die sich ins-
besondere auf die Veränderungen in den Branchen (z. B. die Veränderung
des Straßengüterverkehrs in eine Logistikbranche) richtete, zum Teil aus
einer volkswirtschaftlichen Richtung, die sich auf die Veränderung von
Beschäftigung und Wirtschaft ausrichtete (vgl. z. B. Baethge, 1991;
Bosch, Wagner, 2002) und zuletzt aus einer arbeitswissenschaftlichen
Richtung, die sich mit Fragen der Arbeitsgestaltung, Belastung und Neuen
Techniken beschäftigte (vgl. z. B. Oberbeck, 1992). Gegenstand aller war
der „Tertiäre Sektor“, ein auf volkswirtschaftlichen Überlegungen basie-
render Bereich, der weder zu den Grundstoffindustrien/Agrarwirtschaft
noch zur Produzierenden Wirtschaft gehörte. Die Unterteilung geht auf
Überlegungen aus dem 17. Jahrhundert zurück. Einfach ausgedrückt, stellt
der primäre Sektor die Agrarwirtschaft dar, der sekundäre die Industrie
mit Schwerpunkt auf dem Verarbeitenden Gewerbe und der tertiäre ist die
Restkategorie, die übrigbleibt: die Dienstleistungen. Basierend auf diesem
Drei-Sektoren-Modell werden von der Dienstleistungsforschung (im
Nachhinein) Anstrengungen unternommen, zu definieren, was diese Kate-
gorie „Dienstleistungen“ eigentlich ausmacht (z. B. Scheer, Grieble,
Klein, 2003). Gepaart mit dem Drei-Sektoren-Modell wird eine Entwick-
lungstheorie, deren Grundlage Jean Fourastier Mitte des 20. Jahrhunderts
gelegt hat, in sehr vereinfachter Form verwandt. Vereinfacht deshalb, weil
behauptet wird, dass die Dienstleistungen (also die Restkategorie) die Zu-
kunft für Wohlstand und Beschäftigung moderner Volkswirtschaften sind.
Baethge und Wilkens haben sich sehr kritisch zu einem solch einfachen
Modell geäußert (Baethge, Wilkens, 2001). Trotzdem ist dies die unreflek-
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tierte Modellvorstellung, die auch den meisten Wissenschaftsrichtungen
zugrunde liegt.

Die Handhabung des Drei-Sektoren-Modells führt in der Dienstleis-
tungsforschung zu unterschiedlichen Problemen: bei der Klassifikation
von Dienstleistungen, also dem Gegenstand der Forschung, und bei der
Vernachlässigung der Innovationsinterdependenzen zwischen den ver-
schiedenen Wirtschaftszweigen. Ersteres wird am Beispiel der wissensin-
tensiven Dienstleistungen weiter unten gezeigt werden. Das zweite kann
am Beispiel der Dienstleistungssysteme gezeigt werden: Innovationen ent-
stehen nicht im Kern etablierter und fest definierter Systeme, sondern an
den Rändern, durch Verknüpfungen von bisher Isoliertem. Dementspre-
chend bilden sich neue Dienstleistungen häufig durch Grenzüberschreitun-
gen zwischen den verschiedenen Zweigen der Wirtschaftssystematik. Er-
folgreiche Elektromobilität wird nicht nur die Produktion von Elektromo-
toren und Batterien erfordern, sondern auch die entsprechenden Dienst-
leistungen von der Vernetzung, Versorgung, Wartung, Instandhaltung, Be-
ratung und Finanzierung. Gerade diese Grenzüberschreitung macht die In-
novation aus und ist in den herkömmlichen Kategorien des Drei-Sektoren-
Modells kaum abzubilden.

Ein Verzicht auf das Drei-Sektoren-Modell ist allerdings zurzeit kaum
möglich. Denn wie Reuter und Zinn (2011) darstellen, liegen aus volks-
wirtschaftlicher Sicht „theoretisch überzeugende und praktikable Alterna-
tiven, die den gesamtwirtschaftlichen Strukturwandel statistisch detaillier-
ter abbilden können“, nicht vor. Dabei birgt das Drei-Sektoren-Modell
große Risiken bei der Abschätzung der volkswirtschaftlichen Entwick-
lung. Denn legt man ein darauf basierendes Phasenmodell zugrunde, so ist
die Entwicklung der Dienstleistungswirtschaft heute vergleichbar mit dem
Wandel vom Handwerk zur industriellen Produktion. Demnach würde die
industrielle Produktion (das „Verarbeitende Gewerbe“) in Zukunft wirt-
schaftspolitisch eine ähnliche Stellung einnehmen wie heute die Landwirt-
schaft. Vor einer solchen eindimensionalen Haltung muss gewarnt werden,
insbesondere da es zu einer unreflektierten Forderung nach einer „Re-
Industrialisierung“ führt. Die Erfahrungen mit der hybriden Wertschöp-
fung zeigen gerade, dass es in vielen Wirtschaftsbereichen auf ein enges
Zusammenwirken zwischen Produktion sowie Sachgütern und Dienstleis-
tungen ankommt. Ein Ausweg aus diesem Dilemma bietet eine Konzepti-
on einer eigenständigen „Dienstleistungswissenschaft“. Ein wesentliches
Merkmal einer Dienstleistungswissenschaft ist die Betrachtung von
Dienstleistungssystemen. Dienstleistungssysteme sind Teile der Ökono-
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mie, die durch Wertversprechen miteinander verbunden sind (Spohrer,
2009; Böhmann, Leimeister, Möslein, 2014; Pongratz, 2012), sie koope-
rieren oder konkurrieren, haben aber das Ziel, Wertschöpfung in der Zu-
sammenarbeit zu generieren und abzugreifen.

Der erste Schritt zur Weiterentwicklung der Dienstleistungsforschung in
den 1990er Jahren war die BMBF-Initiative „Dienstleistungen für das 21.
Jahrhundert“. Es war eine ex-ante-Evaluation, in der Forschungsnotwen-
digkeiten und Handlungsempfehlungen zur „Stärkung des Dienstleistungs-
sektors“ erarbeitet werden sollten (Bullinger, 1998). Ziel dieser Hand-
lungsempfehlungen sollte es sein, „ein positives Klima für Dienstleistun-
gen zu schaffen. (…) Dabei geht es nicht um eine Entscheidung ‚Dienst-
leistung oder Produktion’.“ (Ganz, Hermann, Neuburger, 1998, S. 82). Die
Handlungsempfehlungen basierten auf Anregungen aus 14 Arbeitskreisen,
den Empfehlungen des nationalen und internationalen Beirates sowie ver-
schiedener anderer Expertengremien. Empfänger der Handlungsempfeh-
lungen waren privatwirtschaftliche und öffentliche Dienstleistungsorgani-
sationen, intermediäre Instanzen sowie Wissenschaft und Politik. Die
Handlungsempfehlungen gliederten sich in vier Handlungsfelder:
– Verbesserung der Infrastrukturdienstleistungen
– Mobilisierung von Dienstleistungsinnovationen
– Neue Unternehmen und neue Märkte sowie
– „Political Leadership“ und Grundlagenentscheidungen.
Jedes der Handlungsfelder war wiederum in Aufgabenbereiche unterteilt.
Im ersten Handlungsfeld wurde als eine Aufgabe definiert, dass Forschung
und Wissenschaft einen höheren Beitrag für die Mobilisierungspotenziale
leisten können, wenn sie sich nicht so stark am Produktionssektor orientie-
ren würden. Abgeleitet daraus wird eine stärkere Ausrichtung staatlicher
Forschungsprogramme am Dienstleistungssektor, eine Forderung der Ar-
beitskreise, die leider auch heute noch Gültigkeit hat.

Über diese Handlungsempfehlung hinaus, gehen die von Wiedmann
und Brettreich-Teichmann (1998) im gleichen Band formulierten Thesen,
die sich an den Voraussetzungen für eine zukunftsfähige Gesellschaft ori-
entieren. Sie fordern dort „dienstleistungsorientierte Reformulierung von
Wissenschaftsbereichen (z. B. Soziologie, Arbeitswissenschaft, Betriebs-
wirtschaft) sowie die Ermittlung des notwendigen Anpassungsbedarfs der
FuE-Infrastrukturen“ (S. 79). Der erste Teil der Forderung richtet sich an
eine Reformulierung von Wissenschaft, der zweite an eine Neuaufstellung
von Forschung.

2. Dienstleistungswissenschaft als Grundlage

25



Leider hat sich eingebürgert, kaum noch zwischen Wissenschaft, For-
schung und Entwicklung zu unterscheiden. Trotzdem ist es in der weiteren
Diskussion sinnvoll, zwischen Wissenschaft und Forschung schärfer zu
differenzieren. Wissenschaft umfasst die Organisation und Erweiterung
des Wissens, die Weitergabe dieses Wissens (auf allen Stufen, auch wenn
zunächst nur die akademische betrachtet wird) und die (gesellschaftliche)
Organisation dieses Prozesses. Vereinfacht gesprochen: „Wissenschaft be-
steht aus Fakten wie ein Haus aus Backsteinen, aber eine Anhäufung von
Fakten ist genausowenig Wissenschaft wie ein Stapel Backsteine ein Haus
ist“.2 Forschung ist der Prozess innerhalb eines wissenschaftlichen Sys-
tems, der für die Erweiterung des Wissens sorgt, also der „Produzent der
Backsteine“. Nach dieser Vorstellung fordern Ganz et al. (1998) sowie
Wiedmann und Brettreich-Teichman (1998) zunächst einen Ausbau der
Forschungskapazitäten, sei es durch Forschungsprogramme oder durch zu-
sätzliche Infrastrukturen. Diese Linie wird im Folgenden mit dem Begriff
der „Dienstleistungsforschung“ umschrieben. Die andere Forderung von
Wiedmann und Brettreich-Teichmann bezieht sich auf die Ausgestaltung
einer Wissenschaft selbst, diese Linie wird im Folgenden mit „Dienstleis-
tungswissenschaft“ umschrieben.

Diese beiden Ansätze, die sich in der politischen Welt als Forschungs-
bzw. Wissenschafts- oder sogar Bildungspolitik widerspiegeln, sind in der
gesellschaftlichen Realität Deutschlands unterschiedlich verankert. For-
schungspolitik fällt in die Zuständigkeit des Bundes, und eine Forderung
nach Ausbau der Forschung ist damit (relativ) einfach umzusetzen. Wis-
senschafts- und Bildungspolitik sind in der Verantwortung der Länder.
Wissenschaft ist aber ausserdem eine Domäne der Wissenschaftlerinnen
und Wissenschaftler selbst. Bevor irgendwelche politischen Aktivitäten
überhaupt möglich sind, müssen sie die konzeptionellen Überlegungen da-
zu erstellen. Damit ist eine politische Flankierung der „dienstleistungsori-
entierten Reformulierung von Wissenschaftsbereichen“ (fast) ein Ding der
Unmöglichkeit.

Die Forderung nach einer quantitativen Ausweitung der Forschungsan-
strengungen beruhte auf dem Vergleich der Wertschöpfung durch Dienst-
leistungen und dem Anteil der Dienstleistungsforschung an den staatlichen
Forschungsaufwendungen. So stellte Mangold (1997) fest, dass die For-
schungs- und Entwicklungspolitik zu stark auf den industriellen Bereich

2 Henri Poincare: www.aphorismen.de/zitat/22466
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ausgerichtet ist. Auf diesen entfielen 90 Prozent der Forschungsaufwen-
dungen, obwohl er nur ca. 30 Prozent des Bruttosozialproduktes ausma-
che. In den USA und Japan stünden schon 25 Prozent der staatlichen For-
schungs- und Entwicklungsförderungen für den Dienstleistungssektor be-
reit. Neben diesen Aussagen zur Forschungsförderung, die ja entsprechen-
de Kapazitäten im Wissenschaftssektor voraussetzt, bestand der Eindruck,
dass die Dienstleistungen in der akademischen Wissenschaft gemessen an
der Produktion zu gering vertreten sind. So gab es 1995 nur einen Lehr-
stuhl für Dienstleistungsmanagement in Deutschland (Prof. Dr. Stauss,
Universität Eichstätt-Ingolstadt).

Die Forderung nach Ausgestaltung der Wissenschaftsdisziplinen beruh-
te auf einem Unwohlsein mit den der jeweiligen Wissenschaft zugrunde
liegenden Paradigmen. Hier zum Beispiel die Arbeitswissenschaft: Was ist
ein ganzheitlicher Arbeitsinhalt im Handel? Oder: Wie wird ein Dienst-
leistungsprozess systematisch entwickelt und wie wird daraus ein Arbeits-
prozess abgeleitet? Kann die Betriebswirtschaft ein Modell der Dienstleis-
tungsproduktivität bereitstellen? Insgesamt gingen Wiedmann und Brett-
reich-Teichmann (1998) davon aus, dass solche Fragen disziplinimmanent
oder durch einen interdisziplinären Ansatz gelöst werden könnten, die De-
finition eines neuen Wissenschaftsbereiches stand damals nicht zur Debat-
te. Auch zehn Jahre später war das Problem nicht gelöst. So brachte Mei-
ren (20093) in dem Internationalen Monitoringvorhaben des BMBF-För-
derschwerpunktes „Innovationen mit Dienstleistungen“ die Frage erneut
auf, ob eine „Dienstleistungstheorie“ notwendig ist. Als ein Ergebnis der
internationalen Expertenbefragung ergab sich, dass der Handlungsbedarf
hinsichtlich Definitionen und Typologie als relativ gering eingeschätzt
wird. Sehr viel höher werden dagegen die Forschungsnotwendigkeiten
hinsichtlich der Modell- und Systementwicklung bewertet. Trotz der vor-
liegenden Ansätze „fehle bis heute in vielen Bereichen ein grundsätzliches
Verständnis von Dienstleistungssystemen“ (a. a. O. S. 39). Einen Höhe-
punkt in Deutschland erlebte die Debatte auf der 8. Dienstleistungstagung
des BMBF als Satzger, Dunkel und Bienzeisler, Tombeil und Schlick (alle
in Gatermann, Fleck, 2011) ihre Vorstellungen zu einer „Service Science“
darstellten.

3 Das Erscheinungsdatum der deutschen Version. Die englische Version von Spath,
Dieter und Ganz Walter (Eds.): The Future of Services erschien 2008 im Hanser
Verlag.
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Dienstleistungsforschung: Paradigma und Interdisziplinarität?

Die dienstleistungsorientierte Forschung basiert wissenschaftlich auf den
„Dienstleistungswissenschaften“, also den Basisdisziplinen, aus denen der
Forschungsansatz stammte. Diese Dienstleistungswissenschaften haben
das Drei-Sektoren-Modell der Volkswirtschaft nie grundsätzlich in Frage
gestellt und versuchen, die Besonderheiten der Dienstleistungen nachträg-
lich zu definieren. Dort, wo sie es ohne Probleme handhaben konnten
(z. B. im Dienstleistungsmarketing), nutzten sie es, in anderen Fällen ent-
wickelten sie innerhalb der Basisdisziplin neue Ansätze, die mit dem Drei-
Sektoren-Modell vereinbar erschienen. Dazu gehören beispielhaft das Ser-
vice Engineering (aus den Ingenieurwissenschaften), die Konzentration
auf Arbeit und den Arbeitsgegenstand (aus der Arbeitswissenschaft) und
die Einführung des Konzeptes der Hybriden Wertschöpfung (aus der Be-
triebswirtschaft). Während die Überwindung des Drei-Sektoren-Modells
in den beiden ersten Ansätzen nicht offen diskutiert wird, wird mit dem
Konzept der hybriden Wertschöpfung das Drei-Sektoren-Modell völlig au-
ßer Kraft gesetzt. Es kommt nicht mehr darauf an, welchem Sektor ein
Unternehmen angehört, sondern welche Leistungen erbracht werden müs-
sen, um in einer Interaktion mit Partnern erfolgreich zu sein. Allerdings
gehen die Forscher noch nicht den Schritt, eine eigene Wissenschaftsdiszi-
plin zu definieren.

Die Reaktion mit neuen Forschungsparadigmen auf eine Herausforde-
rung zu antworten ist eine wissenschaftsimmanente, d. h. einzelne Diszi-
plinen entwickeln die eigenen Paradigmen weiter. Danach stellen sich
weitere Fragen. Erstens: Genügt ein disziplinorientierter Ansatz zur Lö-
sung praktischer Probleme und zweitens: Wie vermittle ich das durch For-
schung erworbene Wissen? Die Dienstleistungsforschung stellt sich der
ersten Frage mit der Forderung nach einem interdisziplinären oder sogar
„transdisziplinären“ Ansatz (Bamberg, 2011; Fürstenberg, 2011). Die For-
scherinnen und Forscher beschäftigen sich mit der Zusammenarbeit zwi-
schen den Forschungsdisziplinen. Ungeklärt lassen sie die Frage, wie die
Sprach- und Verständnisprobleme der verschiedenen Akteure im Innovati-
onsprozess überwunden werden können. Beispielhaft sollen hier der (tech-
nisch ausgebildete) Ingenieur und die eher aus der Pflegewissenschaft he-
raus qualifizierte Pflegedienstleiterin (die Geschlechtsdifferenzierung ist
beabsichtigt) zusammenarbeiten. Sampson bemerkt sarkastisch, dass inter-
disziplinäre Zusammenarbeit in der Wissenschaftsszene der Anekdote ent-
spricht, in der sechs blinde Männer einem Elefanten begegnen. Jeder be-
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schreibt den Teil, den er wahrnimmt und keiner erkennt das Ganze (Samp-
son, 2010, S. 110). Er beschreibt dann das Sprachproblem: jede Disziplin
(auch in der Praxis) beschreibt die Realität in eigenen Begriffen, die von
anderen nicht verstanden werden (zur Problematik des interdisziplinären
Arbeitens bei evaluierten Aktivitäten s. Zimolong, 2006). Ist das Problem
der Kooperation ohne einheitliche Theorie schon fast unlösbar, so ist das
Problem der „Lehre“ ebenfalls so gut wie unlösbar. Zwar gab es in
Deutschland eine Vermehrung der Lehrstühle für Dienstleistungsmanage-
ment, aber das Entstehen eines „T-shaped-Professionals“ (Spohrer,
Maglio, 2010, S. 185; Macaulay et al., 2010, S. 728) ist damit nicht gelöst.
Ein T-Shaped-Professional benötigt neben seinem Spezialwissen ein allge-
meines breiteres Wissen, um Dienstleistungen ebenso handhaben zu kön-
nen wie technische Probleme. Ein solches Modell wurde z. T. auch in der
Arbeitswissenschaft nach der Ermittlung der Kerndefinitionen und des
Gegenstandskataloges verwirklicht (Luczak, Volpert, 1987, siehe auch
Schlick, Bruder, Luczak, 2010)

Dienstleistungswissenschaft4 als neue Konzeption

Der Gedanke eine „Dienstleistungswissenschaft“ zu beschreiben war in
Deutschland nicht vorhanden. Erstaunlich ist dies deshalb, weil in
Deutschland eine Produktionswissenschaft schon lange etabliert ist. So
führt Haak (2000) die Produktionswissenschaft auf zwei Entstehungslinien
zurück: nämlich der mechanischen Technologie und der Betriebswissen-
schaft, darunter werden die (us-amerikanischen) Ansätze der Rationalisie-
rung verstanden. Zu diesen beiden Ansätzen treten nach dem zweiten
Weltkrieg die japanischen Ansätze der rationellen Fabrikorganisation. Der
erste Ansatz in Deutschland war die Berufung Georg Schlesingers im Jah-
re 1904 auf den neu gegründeten Lehrstuhl für Werkzeugmaschinen, Fa-
brikanlagen und Fabrikbetriebe an der Technischen Hochschule Berlin.
Haak sieht aber die eigentliche Integration zu einem Gesamt-(wissen-
schafts-)konzept noch nicht geleistet. Die Neubeschreibung einer „Wis-
senschaft“ ist so an und für sich nichts Besonderes. Deshalb wird den An-
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4 Es wird nicht die Differenz zwischen der angelsächsischen „Science“ und der deut-
schen „Wissenschaft“ (Satzger, Ganz, 2010) beachtet, sondern beide Begriffe wer-
den zunächst gleichgesetzt und synonym gebraucht.
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sätzen der Dienstleistungswissenschaft im Folgenden die Entwicklung der
Arbeitswissenschaft als ein Beispiel entgegengehalten.5

Bevor auf die Entwicklung der Dienstleistungswissenschaft eingegan-
gen wird, soll anhand des Beispiels der Arbeitswissenschaft gezeigt wer-
den, wie es in Deutschland gelungen ist, aus unterschiedlichen „Aspekt-
wissenschaften“ eine „Objektwissenschaft“ zu entwickeln. Hilf (1967) be-
stimmt bei der Konzeptionierung der Arbeitswissenschaft zunächst den
Gegenstand, dann das Kernproblem „Leistung“, um zu seiner Definition
zu kommen: „Unter ‚Wissenschaft’ verstehen wir dabei das auf methodi-
scher Forschung beruhende, durch eine geordnete Erfahrung ergänzte (er-
härtete) Wissen (oder Streben nach neuem Wissen), das eine allgemeine
Geltung beansprucht. (…) Arbeitswissenschaft ist die Lehre von der durch
die Leistungsforschung geklärten Arbeitsgestaltung oder von der durch die
methodische Arbeitsgestaltung ermöglichten menschlichen Arbeitsleis-
tung“ (Hilf, 1967, S. 15 und 17). Er beschreibt sie weiter als normative
Wissenschaft, die sich nicht nur mit der Beschreibung des Ist-Zustandes
begnügt, sondern sich auch mit ihrem Soll-Zustand befasst. Er unterschei-
det: Grundlagengebiete, Arbeitsforschung, Vorfragen der Arbeitslehre und
die eigentliche Arbeitslehre. Die Arbeitswissenschaft betont den Wert ei-
nes erfüllten Arbeitslebens, das von einem natürlichen Leistungswillen ge-
tragen wird und zu einer befriedigenden Lebensleistung führt (Hilf, 1967,
S. 21). Schlick, Bruder und Luczak (2010) stellen diesen Prozess ausführ-
licher dar. Zunächst bestimmen sie den Gegenstand von Arbeitswissen-
schaft, danach werden einzelne arbeitsbezogene Wissenschaftsrichtungen
aufgelistet, um danach vier Modelle der Ordnungszusammenhänge zu dis-
kutieren:
– Fundament- und Überbaumodelle,
– Hierarchiemodelle,
– Ebenen- und Segmentmodelle sowie die
– Betrachtungsebenen der Arbeitsprozesse.
Ziel aller Anstrengungen ist, eine „disziplinübergreifende, gestaltungsbe-
zogene Arbeitswissenschaft zu begründen“ (Schlick, Bruder, Luczak,
2010, S. 26). In Fundament- und Überbaumodellen beansprucht eine Wis-
senschaftsdisziplin die spezifischen Beiträge anderer Wissenschaftsdiszi-

5 Wenn Satzger und Dunkel (2011) im Zusammenhang von Service Science von „Ar-
beitswissenschaften“ sprechen, so entspricht das nicht dem Modell von Luczak und
Volpert. Es müsste „Arbeitswissenschaft“ heißen, wobei dann eine „Objektwissen-
schaft“ aus Sicht einer anderen Objektwissenschaft eine Aspektwissenschaft würde.
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plinen bewerten zu können. Solche „Übertheorien“ („Unified Theory“)
sind z. B. in den Naturwissenschaften vorhanden: hier hat die „Übertheo-
rie“ der Quantenmechanik die Newtonsche Physik abgelöst (vgl. Samp-
son, 2010). Hierarchiemodelle organisieren nicht die Beziehungen der
Disziplinen untereinander, sondern haben gemeinsame Beurteilungsebe-
nen des Gegenstandes. So sind die Bewertungsebenen menschlicher Ar-
beit von allen Disziplinen akzeptiert und tragen damit zu einer Integration
der Einzeldisziplinen bei. Schlick, Bruder und Luczak verwerfen alle Ord-
nungszusammenhänge, in denen eine Wissenschaftsdisziplin über die Gül-
tigkeit arbeitsbezogener Beiträge anderer Aspektwissenschaften entschei-
det. Stattdessen entscheiden sie sich für ein Ebenenmodell, dessen Kon-
kretisierung in einem diskursiven Prozess der Gesellschaft für Arbeitswis-
senschaft geleistet wurde. Basierend auf Luczak und Volpert (1987) wer-
den sieben Ebenen von den autonomen Körperfunktionen bis zu gesell-
schaftlichen Prozessen definiert und diese Betrachtungsebenen mit den
unterschiedlichen Aspektwissenschaften wie Psychologie, Ingenieurwis-
senschaften, Pädagogik, Soziologie und Wirtschaftswissenschaften ver-
knüpft.

Von Bedeutung ist diese Konstruktion der „Arbeitswissenschaft“ des-
halb, weil sie als Ebenenmodell einer Wissenschaft einen Mittelweg zwi-
schen temporärer interdisziplinärer Zusammenarbeit zur Lösung eines spe-
zifischen Problems und der Formulierung einer „Überwissenschaft“ dar-
stellt (Schlick, 2011). Wenn über „Service Science“ als einer „Dienstleis-
tungswissenschaft“ gesprochen wird, ist zu prüfen, ob von einer „Objekt-
wissenschaft“ die Rede ist, der eine Reihe von „Aspektwissenschaften“
zuarbeiten, oder ob es in die Richtung einer „Unified Theory“ im Sinne
der Physik gehen kann. Auch die Expertinnen und Experten, die im besag-
ten internationalen Monitoringvorhaben befragt wurden, sind sich nur ei-
nig, dass eine theoretische Fundierung fehlt, ob es aber sinnvoll ist, eine
Grundlagendisziplin aufzubauen (im Sinne einer Unified Theory) oder ob
es eher der Ansatz einer Objektwissenschaft mit einem Pluralismus an As-
pektdisziplinen sein soll, bleibt ungeklärt (Meiren, 2009, S. 44). Die Idee
einer „Dienstleistungswissenschaft “ ist ähnlich wie die Formulierung der
„Arbeitswissenschaft“ nicht im akademischen Bereich entstanden, sondern
aus den Problemen der industriellen Praxis. Die Diskussion um eine „Ser-
vice Science“ (in den ersten Phasen auch Service Science, Management
and Engineering, Services Science, Service Sciences) selbst wurde Anfang
des 21. Jahrhunderts von „Jim“ Spohrer (ausgebildeter Physiker, zu dieser
Zeit Direktor am IBM Research Center, Almaden Californien, in Deutsch-
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land: Spohrer, 2006) weltweit angestoßen. Anlass war – so Spohrer – der
Bedarf der IBM an Nachwuchskräften. IBM ist weltweit der Haupttreiber
einer technisch und betriebswirtschaftlich orientierten Service Science.
Auch Sampson (2010, S. 109) drückt sein Erstaunen über die wirtschafts-
getriebene Entwicklung der Wissenschaft aus, verweist aber zugleich da-
rauf, dass es mit der Computer Science (Informatik) ähnlich war. In
Deutschland ist es gelungen, dass Forscher aus diesem Bereich mit Sozial-
wissenschaftlern in eine fruchtbare Diskussion getreten sind (Dunkel,
Bienzeisler, 2011; Satzger, Dunkel, 2011).

“The race is on to create a science of services” mit diesem Satz beginnt
Jim Spohrer seinen Beitrag zur 6. Dienstleistungstagung des BMBF
(Spohrer, 2006). Unberührt von Vorkenntnissen über die deutsche Dienst-
leistungsforschung brachten Roland Berger und IBM Deutschland die De-
batte zu Service Science in die Regierungsinitiative „Partner für Innovati-
on“ ein. Zum ersten Mal öffentlich diskutiert wurde sie auf der 6. Dienst-
leistungstagung des BMBF (Streich, Wahl, 2006) sowie auf der 1. Konfe-
renz zu Service Science in Ingolstadt (Stauss et al., 2008). Die Beiträge
von Henzelmann, Luhn und Siegel sowie Picot (alle 2006) zeigten deut-
lich die Definitionsprobleme einer „Wissenschaft“ und den internationalen
Bedarf an akademischen Nachwuchskräften für die Dienstleistungswirt-
schaft auf. Allerdings bleiben die Konzepte noch recht unscharf. Henzel-
mann, Luhn und Siegel fordern zwar eine Wissenschaft, sie definieren
aber eine neue Ausbildung, während der Wissenschaftler Picot zwar eine
Anpassung der Betriebswirtschaftslehre fordert, aber keinen Bedarf an
einer neuen Wissenschaft sieht. Stauss (2008) definiert „Services Science“
als ein neues wissenschaftliches Konzept, das darauf zielt, die komplexen
Probleme der Dienstleistungswirtschaft zu lösen. Grundlage ist ein trans-
disziplinärer Ansatz mit einer intensiven Kooperation von Wissenschaft
und Wirtschaft. Allerdings beschreibt er kurz darauf Services Science als
eine unabhängige Disziplin, die Forschung und akademische Ausbildung
umfasst. Die „Taskforce Dienstleistungen“ (Satzger et al., 2010) formu-
liert „auf dem Weg zu einer Service Science“ und stellt mögliche Wege
der Zukunft dar. Die Task-Force orientiert sich hierbei an dem Perspektiv-
wechsel zur „Wertschöpfung als interaktiver Prozess“, schafft es aber noch
nicht, über eine Aneinanderreihung von Anwendungsbeispielen und For-
schungsthemen hinauszukommen. Herausragend ist, dass in dem State-
ment instutionelle Fragen einer „Dienstleistungswissenschaft“ wie die
Gründung von Lehrstühlen, Instituten u. Ä. angesprochen wird.
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