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Abstract: Ausgehend von den Entwicklungen im Dienstleistungssektor in den
vergangenen Jahren wird eine neuartige Klasse von Dienstleistungen, die IT-
basierten Dienstleistungen vorgestellt. Diese Dienstleistungen konnen systematisch
entwickelt und mit Hilfe der IT umgesetzt werden. Die Gestaltung der Interaktion
bei IT-basierten Dienstleistungen stellt wirft neue Fragen auf und kann nur aus der
Gesamtbetrachtung des Leistungssystems heraus erfolgen. Als Diskussionsbeitrag
pladieren die Autoren fiir die Schaffung einer Human-Service-Interaktion, die
diese Fragen adressiert.

1 Entwicklungen im Dienstleistungssektor

Innerhalb des Dienstleistungssektors lassen sich in den meisten der westlichen
Okonomien in den vergangenen Jahren verschiedene Entwicklungen beobachten, die
wesentlich zu den raschen und umfassenden Verdnderungen in diesem Bereich
beitragen. Dazu gehdren:

* der deutliche Zuwachs der Bedeutung von Dienstleistungen an der
Bruttowertschopfung (vgl. OECD 2010).

e die Industrialisierung groBler Teile der etablierten Dienstleistungswirtschaft mittels
Automatisierung durch Informations- und Kommunikationstechnologie (IKT)
(Bullinger & Scheer 2003; Fitzsimmons & Fitzsimmons 20006).

* sich rasch dndernde Geschéftsmodelle und -prozesse aufgrund der konsequenten
Anwendung von IKT im Sinne sprunghafter Innovation (Grove et al. 2003).

Die Rolle der IKT ist in diesem Umfeld vielschichtig (Bullinger & Scheer 2003). Durch
den Einsatz entsprechender Hard- und Software wir z.B. die Messung und Steigerung
der Effizienz und damit eine moglichst optimale Nutzung vorhandener
Unternehmensressourcen als Zielsetzung verfolgt. Damit einher geht héufig eine
Standardisierung und Klassifikation von angebotenen Losungen (z.B. in Standard- und
Premiumprodukte) und die Konzentration auf (IT-basierte) Infrastrukturen, um diese
Losungen im Rahmen von Dienstleistungszentren mit gleichbleibender Qualitét,
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kalkulierbaren Kosten und unter Beriicksichtigung von Skaleneffekten anzubieten
(Dueck 2010).

In diesem Zusammenhang zeichnet sich die Entwicklung einer neuen Klasse von
Dienstleistungen ab, die als hochinnovativ gelten und im hohem Mal} IT-basiert sowie
unter Einbeziehung des Kunden realisiert werden. Insbesondere letzteres ist ein
besonderes Kennzeichen dieser neuen Dienstleistungen. So wird der Kunde mit Hilfe
von IKT zum Arbeiter im Rahmen des Dienstleistungsprozesses: Er bucht z.B. Tickets
online, bezahlt diese mit Hilfe des Onlinebankings und checkt online bei seiner
Fluggesellschaft ein. Gleichzeitig ldsst sich eine wachsende Akzeptanz der durch IT
unterstiitzten Dienstleistungsangebote beim Kunden wie bspw. einem Online-Banking-
Service beobachten (Ziegler 2005) da diese in vielen Fillen einen Mehrwert fiir den
Kunden (z. B. Nutzung von Services unabhingig von Offnungszeiten) bieten. Ebenso
wird versucht, Prozesse im Middle-Office
(Entscheidungsprozesse/Fallunterscheidungen/Autorisierungen) zu minimieren oder
abzuschaffen.

Die Verlagerung des Kundenkontaktes von einer direkten zwischenmenschlichen
Interaktion zwischen Unternehmensmitarbeiter und Kunde (z.B. am Schalter oder am
Telefon) hin zu einer Interaktion, die iiberwiegend zwischen Kunde und Software
stattfindet, ist gleichzeitig eine groBe Herausforderung fiir die Anbieter dieser neuen
Form von Dienstleistung. Aus diesem Grund kann der addquate Einsatz von IKT und die
Gestaltung der Interaktion mit Kunden iiber diese Softwaresysteme als Schliisselfaktor
fiir die weitere Entwicklung dieser speziellen Dienstleistungen einerseits, aber auch der
Dienstleistungswirtschaft insgesamt angesehen werden (Edvardsson 2006; Grove et al.
2003). Im Rahmen dieser Gestaltung sind eine Reihe von Fragen zu kliren, die
nachfolgend zunichst identifiziert werden sollen. AnschlieBend soll auf mogliche
Ansatzpunkte zur Losungsfindung eingegangen werden.

2 Mensch-Computer-Interaktion

Das wissenschaftliche Teilgebiet der Informatik, welches sich mit der benutzergerechten
Gestaltung interaktiver Systeme beschéftigt, ist die Mensch-Computer-Interaktion bzw.
Mensch-Computer-Kommunikation  (Heinecke 2004). Betrachtet werden die
unterschiedlichsten Fragestellungen in diesem Kontext, z.B. Software-Ergonomie,
Interaktionsdesign oder Informationsdesign. Dabei werden neben den Erkenntnissen der
Informatik auch weitere Disziplinen wie z.B. die Medienpsychologie, die
Arbeitswissenschaft, die Kognitionswissenschaft oder die Soziologie eingebunden, was
das Fachgebiet der Mensch-Computer-Interaktion zu einem interdisziplindren
Arbeitsfeld werden lésst.

Unterschieden wird bei der Mensch-Computer-Interaktion zwischen den Bereichen
,Bedienkonzept® mit den Untergebieten ,Softwaretechnik®, , Ergonomie* und
Hintelligente Systeme® sowie dem ,Schnittstellenkonzept mit den Untergebieten
,»Mustererkennung®, ,,Signalverarbeitung* und ,,Sprach- und Bildverarbeitung* (Schenk
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2010). Diese Bereiche kommen zusammen in unterschiedlichen Dialogformen, die
gleichzeitig die Arbeitsgebiete der Mensch-Computer-Interaktion bilden und in
Abbildung 1 iiberblicksartig dargestellt sind. Die Gestaltung der Interaktion wurde in
diesen Arbeitsgebieten bereits umfangreich untersucht und es existieren internationale
Richtlinien und Standards (z.B. DIN 2002).
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Abbildung 1- Dialogformen und Arbeitsgebiete der Mensch-Computer-Interkation (in Anlehnung
an Schenk 2010)

Aufgrund des weiten definitorischen Verstdndnisses der Mensch-Computer-Interaktion
wiére sie pradestiniert fiir die Fragestellungen im Hinblick auf die Gestaltung der
Interaktion mit Kunden innerhalb neuartiger IT-basierter Dienstleistungssysteme.
Fraglich bleibt, wie die existierenden Vorgehensweisen und Methoden aus dem Feld der
Mensch-Computer-Interaktion eingesetzt werden konnen, um den Besonderheiten IT-
basierter Dienstleistungen zu entsprechen.

3 Human-Service-Interaktion

Fiir die systematische Entwicklung von Dienstleistungssystemen existiert der Ansatz des
Service Engineerings (Bullinger & Féhnrich 2003) der in aktuellen Vorgehensmodellen
auch die Entwicklung IT-basierter Dienstleistungen betrachtet (Meyer 2010). Entwickelt
werden modulare und konfigurierbare Leistungssysteme, was eine Systemmodellierung
zur Voraussetzung macht. Dazu werden die Prozesssicht, die Ressourcensicht,
Produktsicht und die Komponentensicht betrachtet und erfassen mit den jeweiligen
hinterlegten Attributen die durch die Dienstleistung gewiinschte Zustandsinderung
sowie die dafiir notwendigen Voraussetzungen (Abbildung 2).
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Abbildung 2 - Modellierungssichten auf eine IT-basierte Dienstleistungen (Bottcher 2010)

Diese Modellierung bietet einen Ansatz fiir die Entwicklung eine Human-Service-
Interaktion, die als Erweiterung der Mensch-Computer-Interaktion fiir IT-basierte
Dienstleistungssysteme verstanden werden kann. Die Systemmodellierung eines Service
Engineerings ersetzt dabei die Arbeitssystemmodellierung, die bei der Mensch-
Computer-Interaktion als notwendige Voraussetzung gilt, um die Interaktion zu
gestalten. Fiir die Erfassung der Dienstleistungssysteme sind hdufig Doménenexperten
notwendig. Anders als sonst hdufig iiblich, wird bei einer Human-Service-Interkation
jedoch nicht eine konkrete Arbeitsaufgabe eines Mitarbeiters in der Interaktion
betrachtet, sondern die Kommunikationsaufgabe als Teil des Service-Gesamtsystems
betrachtet. Dies ist schon deshalb notwendig, da die einzelnen Bestandteile des Systems
in vielen Féllen durch IT realisiert sind und z.B. als WebServices oder in Service-
orientierten Architekturen (SOA) Funktionalitit bereitstellen. Insbesondere werden im
Rahmen des Gesamtsystems erst die Anforderungen an die Kommunikation mit Kunden
deutlich, denn neben klassischen Anforderungen wie z.B. der Usability kommen durch
das Dienstleistungssystem neue Anforderungen hinzu. Solche Anforderungen umfassen
z.B. die Kundenbindung, die Schaffung von Erlebniswelten, das Transportieren von
Unternehmenswerten sowie das Verstindnis, dass der Kunde fiir eine Leistung bezahlt
und einen Gegenwert erwartet.

Dabei ist zu unterscheiden zwischen verschiedenen Typen von Dienstleistungen (vgl.
Abbildung 3) und es ist davon auszugehen, dass die IT-basierten Interaktionen jeweils
unterschiedliche Bedeutung gewinnen. Wihrend bei einem Professional Service mit
hohem Individualisierungsgrad eine Automatisierung moglicherweise schwierig ist,
bietet sie sich vielleicht bei hochvolumigen Mass Services im Gegenzug geradezu an.
Ankniipfend an entsprechende Typologien kann versucht werden, den
Gegenstandsbereich fiir eine Human-Service-Interaktion zu erschlie3en.
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Typ 4: Mass Services Typ 2: Professional
Services
- Handelsdienstleistungen -Business Services
-Bankdienstleistungen - Engmneering DL
- Matktforschung
Typ 1: Service Typ 3: Service Shop
Factory
-Versicherungen -Montagedienste
- Transport, Verkehr - Wartungsdienstleistungen
- Logistik - technische DL

Abbildung 3 — Dienstleistungstypen (in Anlehnung an [FM99])

4 Fazit

Bei der Interaktionsgestaltung in IT-basierter Dienstleistungen entstehen neue
Anforderungen. Um diesen Anforderungen gerecht zu werden, ist es notwendig,
Methoden fiir eine Human-Service-Interaktion zu untersuchen und ggf. zu entwickeln.
Dabei kann aus Sicht der Informatik und des Service Engineerings die Modellierung und
Kapselung der Service Elemente durch eine Modellierung und technische Orchestrierung
eingebracht werden. Aus der Mensch-Computer-Interaktion kdnnen Gestaltungsregeln
und Vorgehensweisen eingebracht werden, um die Anforderungen in geeigneter Form
umzusetzen.
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