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Innovationen werden gewöhnlich aus der Perspektive von Technologien und Produk­

tionsunternehmen diskutiert. Zunehmend stellen Dienstleistungsunternehmen fest,

dass auch für sie Innovationen wellbewerbsrelevant sind. Die Erfahrungen mit Inno­

vationen bzw. einem Innovationsmanagement sind bei Dienstleistern jedoch in der

Regel noch wenig ausgepragt. Neben diesem Defizit in der Praxis bietet auch die

Wissenschaft noch wenige Konzepte zur Professionalisierung eines Dienstleistungs­

innovationsmanagements an.

Herr Opitz nimmt sich dieser ThemensteIlung an. Er richtet dabei die Aufmerksam­

keit auf organisatorische Zusammenhänge im Unternehmen. Oas hier abgeleitete

rollenbasierte Konzept liefert einen weit gefassten Bezugsrahmen für die Organisa­

tion von Dienstleistungsinnovationssystemen. In Form eines Referenzmodells wer­

den Innovationsteilsysteme sowie deren Rollen und Beziehungen zueinander darge­

stellt. Das Referenzmodell ist offen für individuelle Anpassungen in Abhängigkeit

vom Unternehmenskontexl. Ein Beispiel veranschaulicht die Möglichkeiten seines

Einsatzes. Das entwickelte und so getestete Konzept wurde zudem mit einer Exper­

tenbefragung kritisch evaluiert. Stärken, aber auch Weiterentwicklungspotenziale

konnten identifiziert werden.

Die vorliegende Arbeit ist anwendungsorientiert und soll der Praxis Hilfestellung bei

der organisatorischen Gestaltung von Dienstleistungsinnovationssystemen geben.

Sie ist darüber hinaus theoretisch fundiert. Eine intensive Auswertung von Ergebnis­

sen der einschlägigen Forschung stellt das Konzept auf die Grundlage bewährter An­

satze und aktueller Erkenntnisse. Die Arbeit liefert einen wertvollen wissenschaft­

lichen Beitrag zur Professionalisierung des Innovationsmanagements bei Dienstleis­

tern.

Prof. Dr. Hans-Jörg BUllinger

Prof. Dr. Erich Zahn
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Eine wissenschaftliche Arbeit wie diese kann als Dienstleistung angesehen werden.

Kunden der Arbeit sind interessierte leser, z. B. Personen aus der Praxis, Berater,

Wissenschaftler oder Studenten. Weiterhin entspricht der Prozess von der ersten

Idee bis zur Fertigstellung einem Innovationsvorhaben. Aus diesem Blickwinkel lässt

sich eine Analogie zwischen dem Prozess der Erstellung dieser Arbeit und seinen

Inhalten - dem Dienstleistungsinnovationsmanagement - herstellen. Die ,Service

Creation'·Phase begann Ende 2001 mit der Suche nach einem geeigneten Thema.

Von Anfang an war dabei klar, dass zwei Aspekte kombiniert werden sollten. Einer­

seits legte mein berufliches Umfeld am Institut für Arbeitswissenschaft und Techno­

logiemanagement (IAT) der Universität Stuttgart, das eng mit dem Fraunhofer-Institut

für Arbeitswirtschaft und Organisation (IAO) kooperiert, den Schwerpunkt auf die

Themen Service Engineering und Service Management. Andererseits orientierten

sich meine persönlichen interessen an organisatorischen Fragestellungen. Nach und

nach kristallisierte sich die Idee heraus, ein rollenbasiertes Konzept zur Organisation

des Dienstleistungsinnovationsmanagements zu entwickeln, das von Dienstleistem

zur Implementierung einer ,Innovationsmaschine" verwendet werden kann. Die näch­

ste Phase auf dem Weg zur Erstellung dieser Arbeit kann als ,Service Development"

bezeichnet werden. Von der Invention ausgehend wurden die einzelnen Kapitel

Stück für Stück ausgearbeitet. Hierbei handelte es sich um einen durch Dynamik ge­

kennzeichneten Prozess. Zwischen der Fertigstellung einzelner Kapitel standen Mo­

nate, zum Teil Jahre, und Kürzungen bzw. strukturelle Vernnderungen im Aufbau der

Arbeit wurden notwendig.

Zahlreiche Personen haben diesen Prozess begleitet und mich unterstützt. Mein

besonderer Dank gilt Herrn Prof. Dr. Erich Zahn, Inhaber des Lehrstuhls für ABWL,

Betriebswirtschaftliche Planung und Strategisches Management an der Universität

Stuttgart, für die Betreuung dieser Arbeit. Seit vielen Jahren widmet sich Professor

Zahn dem Thema Innovation im Rahmen des strategischen Managements. Bei ei­

nem neuen Forschungsschwerpunkt, der kundenorientierten Dienstleistungsentwick­

lung, erfolgte eine enge, projektbasierte Zusammenarbeit zwischen seinem Lehrstuhl

und dem Fraunhofer IAO.

Ebenfalls zu großem Dank bin ich Herrn Prof. Dr. Hans-Jörg BUllinger, Prasident der

Fraunhofer-Gesellschaft, für sein Zweitgutachten verpflichtet. Professor Bullinger be­

gleitete die seit Mitte der neunziger Jahre intensivierten Forschungsaktivitäten zur

Dienstleistungsthematik, die das Bundesministerium für Bildung und Forschung in

Deutschland eingeleitet hat. Er hat dabei als Institutsleiter des Fraunhofer IAO bzw.
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des IAT der Universität Stuttgart Akzente u. a. zum Thema Service Engineering ge­

setzt.

Mein weiterer Dank gilt meinen Institutskollegen, insbesondere den Mitarbeitern im

Competence Center Dienstleislungsmanagement bzw. im Marktstrategie-Team Ser­

vice Engineering. Die gemeinsamen Diskussionen Ober unsere Dissertationsvorha­

ben führten zu Anregungen, um meine eigene Arbeit weiter zu verbessern.

Zuletzt richtet sich mein herzlichster Dank an meine Familie, insbesondere an meine

Eltern Waltraud und Helmut. Sie bestärkten mich stets in meinen beruflichen Ent­

scheidungen und unterstützten mich in besonderem Maße in der letzten Phase der

Promotion.

Bleibt man der Analogie zum Innovationsprojekt treu, so tritt mit der Veröffentlichung

dieses Schriftstücks die .MarkteinfOhrung" ein. Danach beginnt die Phase .Service

Improvement". Änderungen am Dokument selbst sind z.Nar in dieser Phase nicht

mehr möglich; dennoch ist der Autor an einem Gedankenaustausch mit Lesern inte­

ressiert. Auf diesem Weg kann das hier formulierte Rahmenkonzept weiterentwickelt

und die Anwendung in der Praxis gefördert werden.

Marc Opitz



Inhaltsverzeichnis

Inhaltsverzeichnis

IX

Abbildungsverzeichnis XIII

Tabellenverzeichnis XV

Abkürzungsverzeichnis XVII

1. Einleitung 1

1.1 Problemstellung und Zielformulierung 1

1.2 Wissenschaftstheoretischer Kontext und Fokussierung des
Forschungsgegenstands 3

1.3 Vorgehen 13

2. Grundlagen Dienstleistungsinnovation 17

2.1 Innovationsnotwendigkeit aufgrund der Bedeutung und der
Dynamik des Dienstleistungssektors.................. ... 17

2.1.1 Die Stellung von Dienstleistungen aus makroökonomischer Sicht. 17

2.1.2 Heterogenität der Wirtschaflszweige im Dienslleistungssektor 21

2.1.3 Innovationsnotwendigkeit im DiensUeistungssektor 24

2.2 Der Dienstleistungsbegriff und Gestaltungselemente 25

2.2.1 Der Dienstleistungsbegriff 25

2.2.2 Gestaltungseiemente von Dienstleistungen 32

2.3 Innovation und Innovationsmanagement 36

2.3.1 Einführung zum Innovationsbegriff 36

2.3.2 Merkmale von Innovationen 38

2.3.3 Innovationsmanagement und seine Abgrenzung zum
Technologie- und F&E-Management.............. . 40

2.3.4 Der Lebenszyklus von Produkten 43

2.3.5 Kundenorientierung im Innovationsprozess 45

2.3.6 Organisatorische Aspekte im Innovationsmanagement 46

2.4 Dienstleistungsinnovation und integriertes
Dienstleistungsinnovationssystem 49

2.4.1 Dienstleistungsinnovation in der gesamtwirtschafUichen Statistik .. 50

2.4.2 Merkmale von DiensUeistungsinnovationen 52

2.4.3 Integriertes Dienstleistungsinnovationssystem 56

3. Dienstleistungsinnovationsteilsystem "Service Engineering" 65

3.1 Was Ist Service Engineering? 65

3.2 Wie hat sich Service Engineering entwickelt? 67

3.3 Wie ist Service Engineering ausgestaltet? 69

3.3.1 Vorgehensmodelle . 74



x InhaRsverzeio;hnis

3.3.2 Methoden 78

3.3.3 Werkzeuge 79

3.3.4 Kundenorientierung in der Entwicklung von Dienstleistungen 81

3.4 Organisatorische Aspekte beim Service Engineering 84

4. Dienstleistungsinnovationsteilsystem "Service Quality Improvement" 91

4.1 Was ist Service Quality Improvement? 91

4.2 Wie hat sich Service Quality Improvement entwickelt? 96

4.3 Wie Ist Service Quality Improvement ausgestaltet? 99

4.4 Organisatorische Aspekte beim Service Quality Improvement 103

4.4.1 Qualitätszirkel 103

4.4.2 Six Sigma 105

5. Rollenmetamodell als Basis für ein Rollenkonzept 109

5.1 Rollenbegriff und Rollentheorien 110

5.2 Das ER-Modell als Darstellungsform fundamentaler Begriffe der
Rollentheorie 114

5.3 Rollentheoretische Konzepte 118

5.3.1 Das Rollenverständnis von L1NTON 118

5.3.2 Das Rollenverständnis von BATES und HARVEY 121

5.3.3 Das Rollenverständnis von KATZ und KAHN 125

5.3.4 Rollenset und weitere strukturelle Überlegungen 128

5.3.5 Rollenambiguität und Rollenkonflikte 130

5.3.6 Rolle und Selbst, Sozialisation, Rollenübernahme. Rollendistanz 133

5.3.7 Rollenperformanz und Kontrolle 135

5.4 Ableitung eines ER-Modells rollentheoretischer Begriffe 136

5.5 Kritik der Ergebnisse zur rollentheoretischen Betrachtung 138

6. Organisatorische Grundlagen für das Rahmenkonzept 141

6.1 Einführung zum Organisationsbegriff 141

6.2 Aufbauorganisation 142

6.3 Von der Ablauf- zur Prozessorganisation 146

6.4 Projektmanagement 151

6.5 Systemtheoretisch-kybernetische Perspektive auf Organisationen 154

6.5.1 Einleitung zur syslemtheoretisch-kybernetischen Perspektive 154

6.5.2 Auswahl eines systemtheoretisch-kybernetischen Modells 156

6.5.3 Das Modell lebensfähiger Systeme von BEER 157

7. Organisation integrierter Dienstleistungsinnovationssysteme:
Ein rollenbaslertes Rahmenkonzept 163



Inhaltsverzeichnis XI

7.1 Anforderungen an das Rahmenkonzept 163

7.2 EntwIcklung eines Metamodells fUr das Rahmenkonzept 165

7.3 Inhaltliche Ausgestaltung des Rollenkonzepts für das
Dienstleistungsinnovationsmanagement............. ... 170

7.3.1 Erstellung eines Rollensystembaums und Teilsystemauswahl 170

7.3.2 Ausgestaltung der ausgewählten Rollensysteme 172

7.3.3 Zuordnung organisatorischer Aufgaben zu Rollen 178

7.4 Vorgehen bei der Einführung eines Rollenkonzepts für das
DIenstleistungsinnovationssystem 182

7.5 Anwendungsbeispiel "Fitness Center Turnschuh GmbH" 185

7.5.1 Ausgangssiluation 186

7.5.2 Organisatorische Veränderungen der Turnschuh GmbH 189

7.5.3 Innovationskonzept für die Turnschuh GmbH 190

7.6 Expertenevaluation 194

7.6.1 Untersuchungsmethodik und Grundgesamtheit 194

7.6.2 Auswertung der Untersuchungsergebnisse 196

7.6.3 Diskussion der Evaluationsergebnisse 204

8. Fazit 211

9. Anhang A: Fragebogen zur Konzeptevaluation durch Experten 215

10. Anhang B: Teilnehmer der Expertenbefragung 227

11. Literaturverzeichnis 229



Abbildungsver:zeic/mis

Abbildungsverzeichnis

XIII

Abbildung 1: Morphologischer Kasten zum Forschungsgegenstand 13

Abbildung 2: Grundstruktur der Arbeit 15

Abbildung 3: Die 12 p·s - Gestaltungselemente bei Dienstleistungen 36

Abbildung 4: Strukturierung von Phaseneinteilungen eines Produktlebenszyklus . 44

Abbildung 5: Gestaltungselemente und Innovationsarten 56

Abbildung 6: Innovationsthemen in der Service Management-Literatur 58

Abbildung 7: lebenszyklusorientiertes Modell der Dienstleistungsinnovation 60

Abbildung 8: Einflussgrößen auf den Erfolg neuer Dienstleistungen in Prozent 70

Abbildung 9: Strukturierung des Themenfelds Service Engineering 73

Abbildung 10: Vorgehensmodell nach SCHEUING und JOHNSON 75

Abbildung 11: Idealtypischer Stage-Gate-Prozess 77

Abbildung 12: Reifegradmodell der Kundenintegration in die
Dienstleistungsentwicklung 83

Abbildung 13: Verwendete Organisationsformen in der
Dienstleistungsentwicklung 85

Abbildung 14: Organisatorische Alternativen zur Entwicklung von
Dienstleistungen 87

Abbildung 15: Das Gap-Modell der Dienstleistungsqualit.1lt . 95

Abbildung 16: Konzept Integriertes aualil~lIsmanagement als Bezugsrahmen 101

Abbildung 17: Rollen, Rollenkonzepte und Rollenmetamodelle 110

Abbildung 18: Darstellungskonvention für ER-Modelle 117

Abbildung 19: ER-Modell zum Rollenverst.1lndnis von UNTON 120

Abbildung 20: ER-Modell zum Rollenverst.1lndnis von BATES und HARVEY 125

Abbildung 21: Rollenepisode nach KATZ und KAHN 128

Abbildung 22: Rollenhaushalt, Person und Konfliktarten 131

Abbildung 23: ER-Modell rollentheoretischer Begriffe 137

Abbildung 24: Beispiel einer Wertkette eines Dienstleisters 149

Abbildung 25: Die fünf Teilsysteme des Modells lebensfähiger Systeme 158

Abbildung 26: Anforderungen an das Rahmenkonzept 165

Abbildung 27: Metaebene des Rollenkonzepts 168

Abbildung 28: Rollensystembaum im Dienstleistungsinnovationsmanagement 171

Abbildung 29: Rollenorganigramm für das Dienstleistungsinnovationssystem 176

Abbildung 30: Aufgabenstrukturierung im Service Engineering 179

Abbildung 31: Aufgabenstrukturierung bei Qualitätszirkeln 180

Abbildung 32: Aufgabenstrukturierung bei Six Sigma-Projekten 181



Abbildungsverzeio;hnis

Abbildung 33: Vorgehen zur Implementierung eines
Dienstleislungsinnovationsmanagements 185

Abbildung 34: Neues Organigramm der Turnschuh GmbH 189

Abbildung 35: Identifikation von Innovationssystemen im VSM 191

Abbildung 36: Rollenorganigramm für das Dienstleistungsinnovationssystem der
Turnschuh GmbH 193

Abbildung 37: Mittelwerte bzgl. der Erfüllung der zehn Anforderungen 198

Abbildung Anhang 1: Lebenszyklusorientiertes Modell der
Dienstleislungsinnovation . 216

Abbildung Anhang 2: Beispiel eines Rollensystembaums 219

Abbildung Anhang 3: Rollenorganigramm für das
Dienstleislungsinnovationssystem 220

Abbildung Anhang 4: Aufgabenstruklurierung im Service Engineering 221



Tabellenven:eichnis

Tabellenverzeichnis

xv

Tabelle 1: Bruttowertschöpfung, Erwerbstätige und Produktivität ausgewählter
Wirtschaflszweige . 23

Tabelle 2: Phasenorienlierte Einteilung der Charakteristika von Dienstleistungen .. 31

Tabelle 3: Ausgewählte Kennzahlen zum Innovationsverhalten der deutschen
Wirtschaft (2001) 51

Tabelle 4: Qualitätsgurus und ihre wichtigsten Qualitätskonzepte 98

Tabelle 5: Six Sigma-Rollen 108

Tabelle 6: Rollenkonzepte im Vergleich 166

Tabelle 7: Rollen im Dienstleistungsinnovationsmanagement 174

Tabelle 8: Die drei Standorte der Fitness Center Turnschuh GmbH im Vergleich. 187

Tabelle 9: Quantitative Ergebnisse der Expertenevaluation 197



AbkOrzungsverzeichnis

Abkürzungsverzeichnis

XVII

BMBF

BB

BMI

BVW

BWL

CASET

COM

OIN

DMAIC

EFQM

ERM
FMEA

FrE
F&E

ISO

IKT

IT

LST

MBB

MS

NSO

OR
PDCA

PIMS

PMI

OFO

OM

OZ
SLA

SWOT

TOM

VOI

VSM

Bundesministerium für Bildung und Forschung

Black Belt

Bundesministerium des Inneren

Betriebliches Vorschlagswesen

Betriebswirtschaftslehre

Computer Aided Service Enigneering Tool

Center for Quality of Management

Deutsches Institut für Normung

Define, Measure, Analyze, Improve, Contral

European Foundation for Quality Management

Entity-Relationship-Modell

Fehlermöglichkeits- und Einflussanalyse

Full Time Equivalent

Forschung und Entwicklung

International Organizalion for Slandardization

Informations- und Kommunikationslechnologie

Informalionstechnologie

Living Systems Theory

Master Black Belt

Meilenstein

New Service Oevelopment

Operations Research

Plan, 00, Check, Act

Profit Impact of Market Strategies

Project Management Institute

Quality Function Oeploymenl

Qualitatsmanagement

Qualitätszirkel

Service Level Agreement

Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats

Total Quality Management

Verein Deutscher Ingenieure

Viable System Model



Einleitung

1. Einleitung

.,A service organization has two choices in today's combative business environment:

$ucceed at developing new service products, or 'ai! as a company. ~I

1.1 Problemstellung und Zielformulierung

Die Kernaussage, die als Ausgangspunkt für die vol1iegende Arbeit dient, lautet:

Trotz der hohen Bedeutung organisatorischer Maßnahmen im Dienstleistungs"

innovationsmanagement liegen in der Dienstleistungsforschung nur rudimen­

täre Erkenntnisse und In der Praxis Umsetzungsdefizite vor,

Der erste Teil der Aussage betrifft die hohe Bedeutung organisatorischer Maß­

nahmen im DiensUeistungsinnovationsmanagement. Diese Feststellung lässt

sich durch die folgende Argumentationskette ableiten:

• Die Bedeutung von Dienstleistungen in modernen Volkswirtschaften nimmt zu.

• Eine hohe Innovationskompetenz ist für das Bestehen im Wettbewerb erfolgs­

kritisch. JOHNSON et al. stellen fest: •... ongoing development of new products

and services is critical for competitive survival.2.

• Eine Voraussetzung für die erfolgreiche Umsetzung eines Dienstleistungsinno­

vationsmanagements ist die wirksame organisatorische Verankerung. Erfolgsfak­

toren sind u. a. die funktionsübergreifende Teamarbeit in Entwicklungsprojekten,

ein formaler Entwicklungsprozess, Qualifizierung der Projektbeteiligten, ein wirk­

sames internes Marketing sowie die Unterstützung durch das Top Management.3

Der zweite Teil der Aussage behandelt das Erkenntnis- und Umsetzungsdefizit.

Diese stellen sich wie folgt dar:

• In der Dienstleistungsinnovationsforschung wurde bisher überwiegend der

Fokus auf das Innovationsobjekt .Dienstleistung" und den Einfluss der Besonder­

heiten von Dienstleistungen auf die Gestaltung behandelt. Dabei wurden intensiv

Entwicklungsmethoden wie Service Blueprinting oder Einflüsse auf den Marke­

ting-Mix diskutiert. Die Erfolgsfaktorenforschung lieferte relativ abstrakte Erkennt-

CooperlEdgett (1999), S, 1.
Johnson el al. (2000}, S. 1. Siehe auch die Aussage:.AI1 of the researchers reviewed agree on one
point: Successful services firms innovate", Johnson et al. (2000). S. 16,
Vgl. Edgetl (1994}, S. 45; Tarrill (1992) bzw. da Brantani (1989), S. 255·256.
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nisse, aber keine umfassenden Gestaltungsempfehlungen. SCHNEIDER weist

darauf hin, dass in den von ihm betrachteten Studien nur .isolierte Elemente der

Ablauf- oder Aufbauorganisalion von Innovalionsprozessen untersucht"" wurden.

Bezoglieh der Organisation von Dienstleistungsinnovationsvorhaben sind am

Weitesten ablauforganisatorische Fragestellungen ausgereift. Zahlreiche Vorge­

hensmodelle wurden diskutiert. Insgesamt lässt sich feststellen, dass außer der

Behandlung von Vorgehensmodellen dem Organisalionsaspekl bei der Dienst­

leistungsinnovation relativ wenig Beachtung geschenkt wurde. Repräsentativ für

die Feststellung dieses Erkenntnisdefizits in der Dienstleistungsinnovationsfor­

schung ist SUNDBO's Aussage: ,The way in which the innovation process is or­

ganised and managed in service firms is a new topic in innovation theory:5

• In der Dienstleistungspraxis öffnen sich Unternehmen erst allmählich der Vor­

stellung, dass Innovationen systematisch hervor gebracht werden sollten. Ad hoc­

Aktivitäten - angeregt durch KundenwOnsche oder den Druck des Wettbewerbs­

sind die Regel. Der Aufbau eines aktiven Innovationsmanagements, vergleichbar

der Einführung einer Prozessorganisation oder eines Qualitätsmanagementsys­

tems, ist nur in Ausnahmefallen zu beobachten. PREISSL stellt fest: ,Implemen­

tation and realization of innovations often go beyond the management skills of

service providers.-6

Ziel dieser Arbeit ist es, ein Rahmenkonzept fUr die organisatorische Gestal­

tung von Dienstleistungsinnovationssystemen zu entwickeln. Dabei lässt sich in

Vorwegnahme späterer Analysen feststellen, dass bestehende Erkenntnisse zur or­

ganisatorischen Gestaltung von Dienstleistungsinnovationssystemen nur fragmenta­

risch sind und Grundlagen zu diesem Thema erst erarbeitet werden mOssen. Positiv

wirkt sich aber auf die Konzeptarbeit aus, dass bereits zahlreiche, z. T. ausgereifte

Ansatze aus verwandten Disziplinen wie Innovationsmanagement. Organisation oder

Dienstleistungsmanagement vorliegen, die für die definierte Fragestellung nutzbar

gemacht werden können. Die Herausforderung besteht darin, die unterschiedlichen

Erkenntnisse zu systematisieren, neue Schlüsse zu ziehen und in einem einheitli­

chen Gesamtkonzept zusammenzubringen.

Das zu entwickelnde Rahmenkonzept ist rollenbasiert. Im Zentrum des Ansatzes

stehen einzelne Rollen, die verschiedenen Aufgaben im Dienslleistungsinnovations-

Schneider (1999). S. 51
Sundbo (1997). S. 432 Siehe auch die Aussage: _NSO is among the leasl studied and least under­
stood topics in lhe sel'Vtce marl<.eting and service operations literature. The currenl state 01 NSD
knowledge. lherefare. is insufficient given lhe importance 01 this phenomenon as a competitive·
ness driver". Johnson el aL (2000). S. 28.
Preissl (1998b), $, 13.
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management zugeordnet sind. Die Wahl eines rollenbasierten Konzepts lässt sich

damit begründen, dass damit ein nexibles, personenunabhangiges Instrument vor­

liegt.] Rollenkonzepte können heutzutage als gängige Form zur Lösung organisato­

rischer Fragestellungen angesehen werden. Beispielsweise sind im Projektmanage­

ment, im Oualitätsmanagement (OM), in der Softwareentwicklung sowie im Innovati­

onsmanagement Rollen seit Langem bekannt. Was den Ansätzen jedoch vielfach

fehlt, ist eine rollentheoretische Fundierung. Im Rahmen der vorliegenden Arbeit soll

dieser Mangel behoben werden, indem rollentheoretische Erkenntnisse bei der Aus­

arbeitung des Rollenkonzepts berücksichtigt werden.

Das zu entwickelnde Rahmenkonzept soll weiterhin integriert sein. Dienstleistungs­

innovation ist ein vielschichtiges Thema. Zur besseren Beherrschung der Gesamt­

aufgabe empfiehlt sich eine Gliederung in Teilaufgaben. Diese Teilaufgaben müssen

aber auch wieder in geeigneter Form zueinander in Beziehung gebracht - integriert­

werden. Die vortiegende Arbeit wird zu dieser Fragestellung Antworten liefern. Ein

zus.iltzlicher Integrationsaspekt ist die Verortung des Dienstleistungsinnovationsma­

nagements innerhalb der gesamten Organisation. Auf Basis der erarbeiteten Grund­

lagen kann auch hierzu ein Ansatz aufgezeigt werden.

1.2 Wissenschaftstheoretischer Kontext und Fokussierung des
Forschungsgegenstands

Auf Basis der Zielstellung können Überlegungen zur Einordnung der Arbeit im wis­

senschaftstheoretischen Kontext und zur Fokussierung des Forschungsgegenstands

vorgenommen werden. Oie Arbeit orientiert sich an dem Problem des Forschungs­

und Umsetzungsdefizits bzgl. der Organisation von Dienstleistungsinnovationssyste­

men. Mit diesem Problemfokus werden Erkenntnisse u. a. aus den Bereichen Orga­

nisation, Innovation und DienstJeistungsmanagement herangezogen. Der wissen­

schaftstheoretische Ansatz muss der problemorientierten und fächerübergreifenden

Thematik Rechnung tragen. Im Folgenden werden die fachliche Einordnung, der

Untersuchungsgegenstand sowie die Methodik näher beschrieben.

Die Betriebswirtschaftslehre (BWL) ist eine Realwissenschaft bzw. Erfahrungswis­

senschaft, die sich mit existenten Objekten befasst. Derartige reale Erscheinungsfor­

men sind bspw. Unternehmen und wirtschaftlich agierende Personen.8 Sie gehört

weder zu den Formal- bzw. Idea~issenschaften wie Logik und Mathematik, noch zu

den Strukturwissenschaften wie Systemtheorie; dennoch nutzt sie diese Wissen-

Vgl. KeilhlGroten (2004). S. 92.
Vgl. Behrens (1993), S. 4763.
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schaften. Innerhalb der Realwissenschaften lässt sich die Betriebswirtschaftslehre

den Sozial- bzw. Kullurwissenschaften zuordnen, wodurch eine Abgrenzung zu Na­

turwissenschaften wie Physik, Chemie und Biologie erfol91.9

Die Betriebswirtschaftslehre kann wiederum in eine allgemeine und eine spezielle

Betriebswirtschaftslehre unterteilt werden. 1O Die allgemeine Betriebswirtschaftslehre

behandelt betriebliche Themen, die unabhängig von bestimmten Merkmalen sind.

Die spezielle Betriebswirtschaftslehre berücksichtigt spezielle Besonderheiten von

Unternehmen und Funktionen. tl Bei den Wirtschaftszweiglehren werden bspw. Ge­

meinsamkeiten von Unternehmen gleicher Sektoren wie Industrie, Handel oder Fi­

nanzwirtschaft behandelt. Oie Funktionslehren befassen sich mit fachlichen Teilge­

bieten von Untemehmen wie Produktion, Logistik, Finanz- und Rechungswesen, Per­

sonalwesen oder Marketing. Diese Arbeit ist weder auf einen Wirtschaftszweig noch

auf eine bestimmte Betriebsfunktion begrenzt. Sie behandelt Themen wie Organisati­

on, Innovation sowie Dienstleistungsmanagement. Daher lässt sich diese Arbeit am

Besten der allgemeinen Betriebswirtschaftslehre bzw. der Managementlehre zuord­

nen.

Wie bei anderen Wissenschaften auch, kann bei der Betriebswirtschafts- bzw. Ma­

nagementlehre nach der Forschungsart gefragt werden.•Unter Forschen wird das

nachprüfbare Suchen, Formulieren und Lösen von Grundproblemen nach wissen­

schaftlichen Methoden verstanden."12 Oie Auffassung ist gewöhnlich, .dass die Ma­

nagementlehre eine praxisbezogene Wissenschaft sein sono13
• Anwendungsorien.

tierung wird zum obersten Gebot. Oie Managementlehre soll .Wissen .. produzieren,

das von Menschen beim Handeln in der realen Welt und beim Lösen ihrer Probleme

angewendet werden kann·14. Mit der Orientierung an Problemen und einem Anwen­

dungsbezug grenzt sich die Forschung im betriebswirtschaftlichen Umfeld von der

Grundlagenforschung ab. Grundlagenforschung hat zum Ziei, neues Wissen durch

experimentelle oder theoretische Arbeit zu generieren, ohne dabei auf eine Anwen­

dung abzuzielen. 15 Anstelle von Grundlagenforschung wird auch die Bezeichnung

.,nicht auf Anwendungen hin orientierte Forschung' [bzw.] ,zweckfreie Forschung,·16

verwendet. Oie Betriebswirtschaftslehre als angewandte Forschung bzw. anwen-

• Vgl. Zelewski (1994). 5.1-3 0Zw. $cham:(1975). 5. 27.
1~ V91. von Stein (1993), S. 470,
11 Darüber hinaus kann eine dritte Einteilung nach Betriebstechniken wie Statistik, Operations Re-

search oder Fioan2mathematjk vorgenommen werden. vgl. Hopfenbeck (1997), S, 31.
" Schweitter (2004), 5 69.
u Ulrich (1981a), S. 29. Siehe auch Ulrich (1981b), S. 3.
,. Siegwart (1985), S. 95.
1~ Vgl. OECO {2002}, S. 30.
16 Kambartel (1980), S. 825.
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dungsorientierte Wissenschaft zu sehen, birgt allerdings auch Konfliktpotenziale.

"Wer die Wissenschaft ... betont, hat vor allem Interesse an möglichst werturteilsfrei­

en und abstrakten Theorien. Wer die Anwendung und Gestaltung betont, ist vor al­

lem an (normativen) Problemlösungen interessiert."17 Ohne diesen Konflikt auflösen

zu können, soll in dieser anwendungsorientierten Arbeit eine Balance zwischen

Theorie und Praxis hergestellt werden. Die Theorie wird durch die verschiedenen

Elemente des Rahmenkonzepts verkörpert, z. B. dem iebenszyklusorientierten Mo­

dell der Dienstleistungsinnovation, dem ER-Modell rollentheoretischer Begriffe, dem

Rollensystembaum bzw. dem Rollenorganigramm. Die Anwendungsorientierung

kommt insbesondere durch die folgenden Merkmale zum Ausdruck:

• Behandlung eines praxisrelevanten Problems,

• Bezugnahme auf zahlreiche empirische Untersuchungen,

• Berücksichtigung von praxiserprobten Konzepten,

• Veranschaulichung des erarbeiteten Rahmenkonzepts anhand eines realitätsna­

hen Beispiels sowie

• Einbezug von Personen aus der Praxis bei der Evaluation des Rahmenkonzepts.

Mit der dargestellten Orientierung am Problem bestehen Parallelen zur transdiszi·

plinären Forschung. Transdisziplinarität kann als .Forschungs- und Wissenschafts­

prinzip [betrachtet werden), das dort wirksam wird, wo eine allein fachliche oder dis­

ziplinäre Definition von Problemlagen und Problemlösungen nicht möglich ist .. ."18

Ausgangspunkt ist gewöhnlich ein außerwissenschaflliches, praxisrelevantes Pro­

blem. Insbesondere die Themen Ökologie und Nachhaltigkeit werden im Zusammen­

hang mit Transdisziplinarität gennant. 19 Transdisziplinarität ist ein Kennzeichen einer

neuartigen Form der Wissensgenerierung, die GIBBONS et al. 2O als Modus 2 be­

zeichnen. Weitere Kennzeichen des Modus 2 sind die Entstehung von Problemstel­

lungen aus dem Anwendungsumfeld heraus, Heterogenität. heterarchische Struktu­

ren sowie eine sozialverantwortliche und reflexive Herangehensweise.21 Auch wenn

die vorliegende Arbeit problemorientiert ist, so liegt ihr kein transdisziplinärer Prozess

zu Grunde. Zum einen ist das Produkt der Forschung nicht aus einer Zusammenar­

beit zwischen Vertretern unterschiedlicher Disziplinen entstanden, sondern aus fach­

übergreifenden Überlegungen einer Einzelperson. Zum anderen wurden auch keine

" Behrens (1993), S. 4768
.! Mittelstraß (2OOS), S. 20.
'i Beispielsweise bei Blältel·Mlnk el al. (2003): Mogalle (2001) bzw. Brand (200Qa).
20 Vgl, Gibbons etal (1994), S, 4.
2l Vgl. Gibbons elal. (1994), S. 3.
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Laien in die Problemdefinition und -lösung einbezogen, wie es bei lransdisziplinärer

Forschung gefordert wird?2 Was jedoch als weitere Gemeinsamkeit zwischen einer

transdisziplinären und der vorliegenden Vorgehensweise genannt werden kann, sind

synthetische Methoden. Beispielsweise ordnet ROPOHL dem lransdisziplinärem Pa­

radigma .mehrdimensionale mulliperspeklivische Verflechtungsmodelle" sowie .inte­

grative Methoden der Wissensorganisation und Wissenssynthese" zu.23 Auch in der

vorliegenden Arbeit wird es notwendig, verschiedene Sichten zu integrieren und Wis~

sen aus mehreren Kontexten entlang dem Forschungsprozess zu organisieren. Es

kann daher besser von einer interdisziplinären Arbeit gesprochen werden .•Interdiszi­

plinäre Forschung [ist] ... auf ein gemeinsames Problem, das im Schnittpunkt mehre­

rer Disziplinen liegr24
, ausgerichtet. Interdisziplinarität kann auch dann bestehen,

wenn mehrere Teildisziplinen zusammenwirken.'5 Demgegenüber ist die multidiszi­

plinäre Forschung zwar durch ein gemeinsames Thema, aber einer rein additiven

Verknüpfung von Ergebnissen gekennzeichnet.2fl

In der Betriebswirtschaftslehre kann zwischen dem faktortheoretischen, dem ent­

scheidungsorientierten, dem verhaltensorientierten, dem arbeitsorientierten und dem

systemorientierten Ansatz unterschieden werden. 27 Der faktortheoretische Ansatz

lässt sich auf GUTENBERG zurückführen.•Der Betrieb wird als System produktiver

Faktoren definiert, der Betriebsprozeß folglich als Kombinalionsprozeß dieser Fak­

toren:28 Die Entstehung des entscheidungsorientierten Ansatzes wird mit HEINEN in

Verbindung gesetzt. Gegenstand des Interesses sind Entscheidungsprozesse der

UnternehmensfOhrung, insbesondere Ziel-/Mittel-Entscheidungen.29 Der verhaltens­

orientierte Ansatz ist interdisziplinär und berücksichtigt insbesondere psychologische

und sozialwissenschaftliche Fragestellungen.XI Er behandelt Probleme im Zusam­

menhang mit menschlichen Bedürfnissen und menschlichem Verhalten in Organi­

sationen. Der arbeitsorienllerte Ansatz betrachtet den Arbeitnehmer, sein Umfeld so­

wie seine Verhaltensweisen als vorrangigen Untersuchungsgegenstand. Ziel ist es,

.die Interessen der Arbeitnehmer zu fördem", z. B. über .die Sicherung der Arbeits­

plätze, die Sicherung der Einkommen und die optimale Gestaltung der Arbeit".J' ,Im

Mittelpunkt [des von ULRICH geprägten systemorientierten Ansatzes] steht die Un-

22 Vgl. Blättel.Mink el al. (2003). S. 14.
Zl Ropohl (2005). S. 29.
2< Brand (2000b), S. 14.
~ Vgl. DefilalDi Giulio (1998). S. 114.
,. Vgl. Brand (2000b). S. 14.
., Vgl. von Stein (1993), S. 474-479.
,. von Stein (1993), S. 475.
n Vgl. von Stein (1993). S. 475-476.
3D Vgl. von Stein (1993). S. 478
" von Stein (1993), S. 477-478.
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ternehmung als offenes, produktives, soziales und kybernetisches System:32 Ge­

mäß dieser Perspektive wird der Problembereich im Gestalten, Lenken und Ent­

wickeln zweckgerichteter sozialer Organisationen gesehen.33 Diese Liste verschie­

dener Ansatze in der Betriebswirtschaftslehre ist nicht abschließend. Beispielsweise

lassen sich weitere Ansatze benennen, z. B. der situative Ansatz, der Marketing­

Ansatz, der informalionsorientierte Ansatz oder der Ökologieansatz.34 Die vorliegen­

de Arbeit kann im Schwerpunkt dem systemorientierten Ansatz zugeordnet werden.

Der Betrachtungsgegenstand ist eine dienstleistende Organisation - ein äußerst

komplexes System. Steuerungsmechanismen des Dienstleistungsinnovationsma­

nagements werden über organisatorische Strukturen implementiert. Oie individuellen

Bedürfnisse, Verhaltensweisen und Arbeitssituationen von Systemmitgliedern treten

in den Hintergrund, so dass kein verhaltensorientierter oder arbeitsorientierter Ansatz

vorliegt. Auch sollen nicht primär FOhrungsentscheidungen und damit der entschei­

dungsorientierte Ansatz behandelt werden. Weiterhin kann nicht von einem faktor­

theoretischen Ansatz gesprochen werden, denn nicht der Einsatz von Ressourcen im

Produktionsprozess, sondern die Organisation von InnovationsaktiviH:lIen steht im

Vordergrund.

Wie im Zusammenhang mit dem systemorientierten Ansatz bereits angedeutet wur­

de, ist der Betrachtungsgegenstand hier der Betrieb bzw. das Unternehmen. Auch

wenn eine Differenzierung der beiden Begriffe möglich ist, soU hier davon abgesehen

werden. In dieser Arbeit wird, präzis formuliert, die .dienstleistende Organisation"

behandelt. Dieser Begriff umfasst nicht nur Dienstleistungsunternehmen, sondern

auch andere Organisationen, die Dienstleistungen erbringen wie produzierende Un­

ternehmen, staatliche oder Non-Profit-Organisationen. Da die genaue Bezeichnung

.schwerfällig" ist, werden hier aus stilistischen Gri.lnden .Dienslleister" und .Unter­

nehmen· synonym verwendet. Nur wo eine Unterscheidung erforderlich wird, erfolgt

eine klare Begriffsverwendung. Mit einem Fokus auf dienstleistenden Organisationen

wird von anderen Wirtschaflssubjekten wie das menschliche Individuum bzw. Teams

auf der Mikroebene und Netzwerke bzw. Märkte auf der Makroebene unterschie­

den.55 Untemehmen werden als äußerst komplexe Systeme verstanden, die dyna­

misch sind und sich nicht vorhersehbar verhalten.36 Sie existieren in einer sich ver­

ändernden Umwelt und entwickeln sich Ober die Zeit.

32 von Stein (1993). S. 476.
3J Vgl. Ulrich (1985). S. 8 bzw OytlickIProbst (1984), $. 11.
,. Vgl. Hopfenbeck (1997). S. 37 ff.
illI Mit dem Verhalten von Menschen in Organisationen befassen sich die Organisalionspsychologie

sowie die Sozialpsychologie.
.. Vgl. Beer (1970), S. 32-33.
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.ln der Sicht der systemorientierten Managementlehre besteht .. die übergeordnete

Managementaufgabe darin, daß fOr eine kontinuierliche Unternehmensentwicklung

unter ständig wechselnden Umweltbedingungen gesorgt wird."37 Dieser übergeord­

neten Managementaufgabe nimmt sich die vorliegende Arbeit an. Die Kernfrage lau­

tet hier, wie Dienstleisler langfristig bestehen und erfolgreich sein können. Der Weg

heißt Innovation, und mittels des zu erarbeitenden Organisationskonzepts können

Dienstleister einen Mechanismus für permanente Erneuerung installieren. Der Fokus

der Innovation liegt in dieser Arbeit bei .Dienstleistungsprodukten". Dadurch lässt

sich eine Unterscheidung zu einer sehr allgemein verstandenen Organisationsent­

wicklung, die bspw. auch kulturelle Veränderungen beinhalten kann, vornehmen.

Ebenfalls soll nicht primär die Ebene des individuellen Lernens angesprochen wer­

den, das z. B. Quatifizierungsprogramme einschließt. Wenn derart die Aufmerksam­

keit auf Dienstleistungsprodukte gelegt wird, so ist in der Realität jedoch keine voll­

ständige Abgrenzung zu den anderen genannten Aspekten möglich. Aufgrund des

sozialen Charakters von Dienstleistungen schließen Dienstleistungsinnovationen

i. d. R. individuelles Lernen und organisatorische Veränderungen ein.

Nachdem das Forschungsgebiet und der Forschungsgegenstand näher eingegrenzt

sind, lässt sich nach den Forschungsmethoden fragen. Während eine Methode

das Vorgehen beschreibt, wie .ein Ziel bei gegebenen Voraussetzungen erreicht

wird", kann die Methodologie als ,Lehre von den Methoden·38 verstanden werden .

•Jede Theorie beruht in ihrer Entstehung auf der Anwendung einer bestimmten

Methode der Erkenntnisgewinnung:39 In der Betriebswirtschaftslehre findet sich ein

Methodenpluralismus, der verschiedene Methoden der Erkenntnisgewinnung und

Theoriebildung zulässt.·o .Eine Forschungsmethode verl<.Örpert die Art und Weise

der Beantwortung offener Fragen bzw. der Gewinnung neuer Erkenntnisse zu einem

Fachgebiet.... 1 Methodenfragen behandeln nicht inhaltliche Fragen, sondern ,die Vor­

gehensweise, ihre BegrOndbarkeit, ihre Logik und ihre Nachvollziehbarkeit bei der

Produktion von Aussagen oder Handlungen"'2. Methoden werden im Forschungspro.

zess eingesetzt, um mit Hilfe eines systematischen Vorgehens intersubjektive Nach­

prOfbarl<.eit zu gewi:lhrleisten.·3

l? Ulrich (1985), S. 10.
3e Menne (1984), S. 1 bzw. 2. Die Methodik ist demgegenüber _ein Zweig der Pildagogik und behan-

delt lehr. und lemmethoden-, Menne (1984), S. 2.
~ Gabler (ZOOO), S. 2120.
.00 Vgl. Schweitzer (2004), S. 69.
., Sehweitzer (2004), S. 70.
., Kappier (2001), S. 201 .
•, Vgl. PetersJBrilhllStelling (2005), S. 10.
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Von der Logik sind als Methoden die Deduktion und die Induktion bekannt. .Die de­

duktive Methode besteht im Schließen von allgemeinen auf besondere Sätze (De­

duktionsschluß):44 Ausgehend von Hypothesen werden Aussagen zur Erklärung be­

trieblicher Phänomene beschrieben. Bei fehlerfreier Herieitung hängt der Wahrheits­

gehalt allein von der empirischen Bewährung der Hypothesen ab.45 Im Sinne von

POPPER werden die Hypothesen der Falsifizierbarkeit ausgesetzt.46 Durch Deduk­

tion können in der Betriebswirtschaft Zusammenhänge klarer beschrieben, in Axio­

men verborgene Implikationen entdeckt, Aussagen begründet oder Technologien

abgeleitet werden. 47 Die induktive Methode, auf der anderen Seite, .besteht im

Schließen von besonderen auf allgemeine Sätze (Induktionsschluß),.48. Mit Hilfe der

Induktion können allgemeingültige Hypothesen aus Einzelbeobachtungen abgeleitet

werden. Der besondere Wert für die Betriebswirtschaftslehre liegt in der Entdeckung

neuer Zusammenhänge.49 Streng genommen sind aber weder die Deduktion noch

die Induktion in der Lage, neue Ideen beim Aufstellen einer Theorie einzubringen.50

Das schöpferische Element gelangt durch einen Vorgang in den Forschungsprozess,

der als Abduktion bezeichnet wird. Die von PEIRCE thematisierte Abduktion gilt als

dritter Schlussmodus, der .eine neue Idee im Denken hervorbringt und daher neue

wissenschaftliche Konzeptionen ermöglicht"51. Es handelt sich um eine synthetische

Schlussweise, bei der .vom [Resultat] unter Voraussetzung eines generellen Satzes

eine Spezialisierung, die ,erklärende Hypothese', vermutet wird·52. "Die Abduktion ist

eine ökonomische Strategie des Hypothesenaufstellens", bei der der Forschungsauf­

wand zum Aufstellen einer erklärenden Hypothese mit dem Risiko des Scheiterns

verglichen wird.53 ,Ein idealtypischer hypothetischer Schließer sollte sich mög­

lichst viel Wissen über die Geordnetheit der ihn umgebenden Welt verfügbar ma­
chen ... [und] mögliChst genau Merkmale von Stichproben identifizieren .. können·~,

um sie mit Merkmalen der geordneten Welt in Verbindung zu setzen. Die Abduktion

kann als eine .Vor-Bildern folgende Forschungsweise"55 bezeichnet werden. Vor­

bilder können in den Stufen Identität, Analogie und Metapher auftreten.56 BEER er-

.. PelersJBrühVStelling (2005). S. 11.
0\ Vgl. PetersIBriihVStelling (2005). S. 11 .
.. Vgl. PeterslBriihl/Stelling (2005), 5. 121nw. $chroeder·Heister (1995). 5. 290.
., Vgl. Schweitzer (2004), 5, n ..74 .
.e PetersJBrühll5teiling (2005), 5. 11.
'I Vgl. Schweitzer (2004), 5, 72.
51> Vgl. Schneider (2001), S. 332. Nach PEIRCE leitet auf der einen Seite die Deduktion nichts ab,

was nicht schon in den Pr;!lmissen Implizit vorhanden ist. Die Induktion, auf der anderen Seite,
51 dient dagegen primar dem Testen von Hypothesen, vgl. Gallie (1966), 5. 93-94.

KunzmanniBurkardJWiedmann (2001), S. 173.
", Vgl. Lorenz (1980), S. 28.
M Wirth (1999), 5. 132. Siehe auch Wirth (1999), S. 123.
\4 Reicherlz(2003), S. 37.
r.3 Schneider (2001), 5. 332.
M Vgl. Schneider (2001),5. 332-333.
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läutert ein Vorgehen, wie über Vorbilder zu einem wissenschaftlichen Modell fortge­

schritten wird.57 Zu Beginn werden zwischen verschiedenen Systemen einfache Ver­

gleiche in Form von Metaphern angestellt. Gelingt es, die Systeme als konzeptionelle

Modelle darzustellen, können Analogien gebildet werden. Im nachsten Schritt wer­

den Systeme derart formal beschrieben, dass sich zwischen ihnen Invarianzen im

streng-mathematischen Sinn aufstellen lassen (Isomorphie). Am Ende des For­

schungsprozesses gelangt man zu einem wissenschaftlichen Modell, das auf die ver­

schiedenen betrachteten Systeme gleichermaßen angewendet werden kann. Die ge­

meinsamen wesentlichen Elemente der Systeme sind im wissenschaftlichen Modell

abgebildet.

Von den drei genannten Methoden beschreibt die Abduktion am Besten die

Forschungslogik zur Erarbeitung eines Rahmenkonzepts für die Organisation von

Dienstleistungsinnovationssystemen. Mittels Induktion, z. B. indem Fallstudien bei

Unternehmen durchgeführt werden, würden aufgrund der geringen Erfahrungswerte

in der Praxis höchstwahrscheinlich nur fragmentarische Informationen aufgedeckt

werden. Es wird nicht erwartet, dass sich allein aus diesen empirischen Daten ein

koharentes Gesamtbild erzeugen lasst. Auch die Deduktion genügt nicht der Pro­

blemstellung, denn dazu müsste bspw. eine allgemeingültige Theorie vorliegen. von

der aus über logische Schlussfolgerungen das Konzept für die Organisation yon

Dienstleistungsinnovationssystemen abgeleitet wird. Die Erkennlnislücke kann nur

durch die Abduktion geschlossen werden. Dazu sind methodisch angeleitete, inter­

pretierende Schritte notwendig. Eine nähere Charakterisierung des Verfahrens er­

folgt im nächsten Abschnitt.

Zur weiteren Beschreibung der Forschungsmethode wird auf eine Klassifizierung von

SCHWANINGER58 zurückgegriffen. Der Autor unterscheidet vier Ansätze, die sich

entlang der beiden Dimensionen Erkenntnisgewinnungsmodus und Denkmodus ein­

ordnen lassen. Bezüglich der Erkenntnisgewinnung existieren die Modi empirisch

und theoretisch und bzgl. des Denkansatzes die Modi analytisch und synthetisch. Mit

dieser Vorbemerkung kann zur Darstellung der vier Ansätze Übergegangen werden.

Der theoretisch-analytische Forschungsansatz umfasst Arbeiten, die Theorien zu

betrieblichen Teilaspekten entwickeln, ohne dabei von empirisch gewonnenen Daten

abhängig zu sein. Innerhalb des empirisch-analytischen Ansatzes finden sich Arbei­

ten, die ebenfalls auf Teitaspekte ausgerichtet sind und die mit Hilfe empirischer In­

formationen Schlussfolgerungen ziehen. Es handelt sich gewöhnlich um das Testen

relativ einfacher Hypothesen. Der empirisch-synthetische Ansatz beabsichtigt, empi-

~, Vgl. Beer (1989a), $ 13-16 b:tw, Beer(l966), $. 111·115.
50 Vgl. Schwaninger (1989a), S. 61-71.
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rische Methoden zu kombinieren und komplexe Zusammenhänge zu erforschen.

Beispielsweise kann die Grounded Theory59 genannt werden, die mittels qualitativer

Methoden das Ziel der Theoriegenerierung verfolgt. Als empirische Forschungsme­

thoden zielen die beiden zuletzt genannten Ansätze auf die .Informationsgewinnung

.. ) über die Realität'w. Dazu werden Instrumente zur Datenerhebung und -auswer­

tung eingesetzt. Klassisch werden qualitative und quantitative Methoden unterschie­

den.Sl Während eine qualitative Methode dem empirisch.synthetischen Ansatz zuge­

schrieben werden kann und häufig explorativen Charakter hat, handelt es sich bei

quantitativen Methoden in der Regel um Arbeiten innerhalb des empirisch-analyti­

schen Ansatzes mit dem Ziel des Theorietests. Der vierte von SCHWANINGER dar­

gestellte Forschungsansatz ist der theoretisch-synthetische. Innerhalb dieses Ansat­

zes finden sich Arbeiten, die .auf den Bau der ,grossen', der übergreifenden Theori­

en mit einem hohen Maß an Allgemeingültigkeit [zielen]"s2. Dazu .ist einerseits ein

umfangreicher Input und andererseits eine grosse Syntheseleistung erforderlich.83.

Die verschiedenen Wissensbausteine werden, Mosaiksteinen vergleichbar, zu einem

Gesamtbild zusammengefügt, wobei das Ergebnis der Forschungsleistung mehr als

die Summe der Einzelelemente ist.64 Die Allgemeingültigkeit von Aussagen, die mit

Hilfe des theoretisch-synthetischen Forschungsansatzes gewonnen wurde. geht auf

Kosten der Präzision bzw. Spezifizität.65 Die theoretisch-synthetische Erarbeitung ei­

nes Rahmenkonzepts füf die Organisation integrierter Dienslleistungsinnovationssys­

terne zeichnet sich durch eine umfangreiche Literaturarbeit aus. Zahlreiche Wissens­

elemente müssen gesichtet, mit anderen verknüpft und auf ihre Relevanz für die vor­

liegende Problemstellung bewertet werden. Empirische Daten werden ebenso heran­

gezogen, wie theoretische Arbeiten und praxistaugliche Konzepte.

Das Produkt der Forschungstätigkeit kann als GestaltungsmodeU bezeichnet wer­

den, das die Grundlage für organisatorische Veränderungen isl.66 Es gibt für die Ge­

staltung von Dienstleistungsinnovationssystemen Orientierung und Anleitung. In die­

sem Sinn hat die vorliegende Arbeit einen konstruktivens1 Charakter. In Abgrenzung

li Vgl. GlaserlSlrauss (1998).
"" Stier (1996), S, 5,
11 Die Unterscheidung von quantitativen und qualitativen Methoden geht so weit, dass sogar von Pa­
'" radigmen gesprochen wird, vgl. bspw. Creswell (1994), S. 4 ff. bzw. Brannen (1992). S. 4 ff.

SChwaninger (1989a), S. 67.
"" Schwaninger (1989a), S. 67.
64 Vgl. SChwaninger (1989a), S. 67.
~ Vgl. SChwaninger(1989a}, S. 71.
M Gesta~ungsmodelle werden _dem Praktiker zur Realisierung [übergeben). analog zur Arbeit des

Konstrukteurs. der eine neue Maschine entwirtr. Ulrich (1981b), S 11
er Die Verwendung von Begriffen wie konstruktivistisch bzw. Konstruk~vismus wird an dieser Stelle

bewusst vermieden, um keine Assoziationen zu derartigen wissenschaftstheoretischen Positionen
hervorzurufen, Die Vielfältigkeit konstruktivistischer Theorien ist groß und beZieht sich u. a auf die
Bereiche Wissenschaftstheorie bzw. Philosophie, Sprachwissenschaften, Erkenntnistheorie und
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zu empirischen Forschungsansätzen, deren Ziel die Beobachtung und Erklärung der

Wirklichkeit ist, sollen mit Hilfe einer derart verstandenen angewandten Forschung

neue Wirklichkeiten konstruiert werden.68 Bisher sind konstruktive Forschungsansät­

ze in der Managementlehre die Ausnahme. KASANEN, LUKKA und SIITONEN be­

zeichnen den konstruktiven Forschungsansatz als .problem solving through the con­

struction of organizational procedures or models·69. Die Autoren führen sechs Schrit­

te auf, die ein konstruktiver Forschungsansatz beinhalten sollte: (1) Auffinden eines

relevanten Problems aus der Praxis, (2) Gewinnung eines umfassenden Verständ­

nisses zum Thema, (3) Entwicklung einer Lösung, (4) Demonstration der Praktikabili­

tät der Lösung, (5) Aufzeigen des Beitrags des Lösungskonzepts für die Forschung

sowie (6) Abgrenzung des Anwendungsbereichs.70 Alle sechs Schritte sind in dem

Vorgehen innerhalb dieser Arbeit berCIcksichtigt. Das Gestaltungsmodell wird im Titel

dieser Arbeit als Rahmenkonzept bezeichnet. Ein Konzept ist ein .Ergebnis eines

Gedankenexperiments oder einer gedanklichen Konstruktion, das Vorbild für die

Wirklichkeit ist.-71 Die Bezeichnung Rahmenkonzept deutet auf einen relativ allge­

meingültigen, vielseitig einsetzbaren, aber auch abstrakten Ansatz hin. Da in der

Dienstleistungsinnovationsforschung nur rudimentäre Vorarbeiten zu organisatori­

schen Fragestellungen bestehen, liegt es nahe, zunächst ein Rahmenkonzept zu

entwerfen. ZAHN und WEIDLER stellen fest, dass aufgrund der _Freiheitsgrade des

Innovationsbegriffs ... es für das Innovationsmanagement .. keinen programmati­

schen Ansatz mit Problemlösungsgarantie geben [kann], sondern nur einen konzep­

tionellen Rahmen-n . ZUkünftige Arbeiten, die die Freiheitsgrade im Dienstleistungs­

innovationsmanagement weller eingrenzen, können auf mehr detaillierte Konzepte

zielen, die bspw. im Sinne einer Methodik zu konkreten Vorgehensweisen führen.

Fazit: Das genannte Ziel dieser Arbeit ist es, ein Rahmenkonzept für die organisa­

torische Gestaltung von Dienstleistungsinnovationssystemen zu entwickeln. Diese

AufgabensteIlung lässt sich der Allgemeinen Betriebswirtschafts- bzw. Management­

lehre zuordnen, die eine Realwissenschaft mit anwendungsorientiertem Charakter

ist. Innerhalb der Betriebswirtschaft kann sie dem systemtheoretischen Ansatz zuge­

schrieben werden. Es erfolgt eine Fokussierung beim Wirtschaftssubjekt auf Organi­

sationen und beim Innovationsobjekt auf Dienstleistungsprodukte. Die Forschungs­

methode ist durch ein abduktives, theoretisch-synthetisches Verfahren gekennzeich­

net, das zum Ziel hat, ein Rahmenkonzept in Form eines Gestaltungsmodells her-

.. P.ädagogi~,vgl. von Ameln (2004). S. 3 bzw. Reich (2001), S. 361 ff.
Vgl. Ulrich (1982), S. 4 zur Zielstellung der angewandten Managementlorschung

• KasanenlLu~~a1Siitonen (1993), S. 244.
70 Vgl. KasanenlLu~~a1Siitonen (1993), S. 246.
11 Heinrich!HeinzVRo;thmayr (2004), $ 379.
" ZahnM'eidler (1995), $. 359.
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vorzubringen. Abbildung 1 veranschaulicht die Erläuterungen zur Fokussierung des

Forschungsgegenstands.

Wissenschafts· Real· ,.",.. Slruk1ur·
gebiet wissenschaft wisse<lschaft wissenschaft

Gebiet der BetrIebs- AlIgemeine Spezielle
wirtschaftslehre Betriebswirtseh8ftslelYe 8etriebswirtsdlaftslehre

Forschungsart Grundlagenforschung Angewandte Forschung

BetrIebswIrtschaft- faktor· entscheidungs· verhaltens· arbeits· system·
licher Ansatz It>eOfetisch oriootiert orientiert Ofientiert oriootiert

WirtschaflssubJekt Mensch Team
Organi_

Netzwerk Markt
~"'"

InnovalionsobJekt Organisation
Dioostleistungs-

lodividuum

-""
Forschungsmethode Deduktion lodukt"", Atxluktion

ForschungsanSi!l1z
empirisch· I empirisch· tI1eoretiscl1·

I
tI100retiscl1·

analytisch synthetisch analytisch synthetisch

Abbildung 1; Morphologischer Kasten zum Forschungsgegenstand

1.3 Vorgehen

Um das Forschungsziel zu erreichen, wird ein Vorgehen in vier Schritten vorge­

nommen. Nach Abschluss der Einleitung werden im ersten Schritt (Kapitel 2) die

Grundlagen zur Dienstleistungsinnovation dargestellt. Dabei wird zunächst die Be­

deutung und Struktur des Dienstleistungssektors in modernen Volkswirtschaften auf­

gezeigt. Es lassen sich Grunde ableiten, weshalb Innovationsverhalten im tertiären

Sektor zur Notwendigkeit wird. Daran anschließend soll ein Grundverständnis zur

Dienstleistungsinnovation erarbeitet werden. Aufbauend auf den Erkenntnissen so­

wohl zum Dienstleistungs- als auch zum Innovationsbegriff kann ein Modell fOr

Dienstleistungsinnovationssysteme abgeleitet werden. Dabei wird auch eine weitere

Fokussierung der Artleit festgelegt. Eine Zel1egung des Dienstleistungsinnovations­

systems in die zwei Teilsysteme .Service Engineering" (KapiteI3) und ,Service

Quality Improvement' (Kapitel 4) wird vorgenommen. Der zweite Schritt dieser Arbeit

besteht darin, die beiden Teilsysteme detailliert vorzustellen. Dabei wird ein beson­

deres Augenmerk auf organisatorische Aspekte gelegt. Bis hierhin liegt der Schwer­

punkt der Arbeit auf der inhaltlichen Seite, dem Objektbereich. Im dritten Schritt wird

die Metaebene behandelt. Das zu erarbeitende organisatorische Rahmenkonzept

soll eine rollentheoretische Fundierung erhalten. Dazu werden aus den bestehenden
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rollentheoretischen Ansätzen die wichtigsten Konstrukte herausgearbeitet (Kapitel 5).

Die Zusammenhänge zwischen den Begriffen sind in einem Entity-Relationship-Mo­

deli übersichtlich dargestellt. Ebenfalls auf einer fachlich übergeordneten Ebene

befindet sich die Ausarbeitung der organisatorischen Grundlagen (Kapitel 6). Hierbei

wird das Paar Aufbau- und Ablauforganisation behandelt. Da Projekte für das Inno­

vationsmanagement von Bedeutung sind, wird auch das Thema Projektmanagement

eingehend dargestellt. Aufgrund der Betrachtung dienstleistender Organisationen als

komplexe Systeme ist die zusätzliche Darstellung systemtheoretisch-kybernetischer

Organisationsansätze in dieser Arbeit angebracht. Mit den Erkenntnissen aus den

vorangegangenen Teilen der Arbeit kann im vierten Schritt (Kapitei 7) das rollenba­

sierte Rahmenkonzept für die Organisation integrierter Dienslleistungsinnovations­

systeme ausgearbeitet werden. In Form eines Konzeptenlwicklungsprozesses

werden die Phasen Anforderungsermittlung, Konzeption, Pilotierung und Evaluation

durchlaufen. Die Anforderungen an das Rahmenkonzept werden von dem Haupt­

mer1c.mal der Praxistauglichkell abgeleitet. Die Konzeption erfolgt in Rückgriff auf die

Ergebnisse der vorausgegangenen Kapitel. Anhand eines fiktiven Fallbeispiels (Pilot)

soll gezeigt werden, dass das Rahmenkonzept in der Praxis einsetzbar ist. Die Eva­

luation erfolgt durch eine Expertenbefragung. Die Rückmeldung der Experten fließt

in Überlegungen zur weiteren Optimierung des Konzepts ein. Im Fazit (Kapitel 8) er­

folgen Ausblicke, wie in der Wissenschaft Er1c.enntnisdefizite weiter abgebaut und in

der Praxis Umsetzungsdefizite reduziert werden können.

Abbildung 2 veranschaulicht die Grundstruktur dieser Arbeit. Es ist darauf hinzuwei­

sen, dass zwischen den einzelnen Kapiteln der Arbeit wesentlich mehr Zusammen­

hänge bestehen, als mit Hilfe der Pfeile in der Abbildung dargestellt sind. Insbeson­

dere fließen in die Konzeptarbeit Er1c.enntnisse aus allen Kapiteln ein.
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2. Grundlagen Dienstleistungsinnovation

Dieses Kapitel dient der Darstellung der Grundlagen zur Dienstleistungsinnovation.

Dabei wird zunächst die Struktur und Bedeutung des Dienstleistungssektors aufge­

zeigt. Es lassen sich Gründe ableiten, weshalb Innovationen bei Dienstleistern von

besonderer Wichtigkeit sind. Im Anschluss daran werden die Begriffe Dienstleistung

und Innovation in zwei getrennten Abschnitten behandelt. Die Vielseitigkeit der Be­

griffe kommt zum Ausdruck. Abschließend fließen die vorausgegangenen Ergebnis­

se in die Ausarbeitung der Grundlagen zur Dienstleistungsinnovation ein.

2.1 Innovationsnotwendigkeit aufgrund der Bedeutung und der Dynamik des
Dienstleistungssektors

Services are the fuel of a truJy advanced economy. 73

2.1.1 Die Stellung von Dienstleistungen aus makroökonomischer Sicht

Die Bedeutung von Dienstleistungen in Volkswirtschaften lässt sich an hand einer

Dreiteilung veranschaulichen, wie sie bereits von Fisher74, Clark15 und Fourastie16

verwendet wurde. Der primäre Sektor umfasst sämtliche wirtschaftlichen Aktivitäten,

die sich der Land- und Forstwirtschaft sowie der Fischerei zuordnen lassen. Im se·

kundären Sektor sind das verarbeitende Gewerbe, das Baugewerbe sowie Energie­

und Wasserversorgung verortet. Der tertiäre Sektor ist eine Restgröße17 und bein­

haltet alle wirtschaftlichen Aktivitäten, die sich nicht den beiden erstgenannten Sek­

toren zuordnen lassen. Dieser Sektor wird Oblicherweise als Dienstleistungssektor

bezeichnet.

In Deutschland waren im Jahr 2003 mit 66,4 Prozent zwei Drittel aller Erwerbstätigen

im DIenstleistungssektor tätig. 31.1 Prozent der Erwerbstätigen lassen sich dem

>I Shugan (1994). S. 224.
,. Fisher (1966).
'" Clark (1940).
1e Fouraslie (1969),
" Vgl. GershunylMiies (1983). S. 11. Eine weitere Aufschlüsselung dieses .Rest-Topfes· - wie

MEYERIMEYER (1990. S, 128) den tertiären sektor bezeiChnen - wäre wünschenswert. Beispiels­
weise kOnnte ein quarUlrer sektor die informatiQnsintensiven Wirtschaflszweige abdecken, die
u. a. von PORAT (1976), BEll (1976) und MACHlUP (1980) als bedeutender Faktor nachindus­
trieller Volkswirtschaften angesehen wird: vgL auch Stille et al. (1988). S. 106 11. Ebenso besteht
innerhalb des tert<liren sektors mit dem Wirtschaflszweig 74 eine nicht unbedeutende Restgröße,
die als .wissenschaftliche Ver!egenheitsIÖSun9· anzusehen ist, V9L Kulhavy (1974), S. 457.


