
 

Integration verschiedener Sichten in der 
Dienstleistungsentwicklung 

 

Andreas Prinz, Philipp Menschner, Jan Marco Leimeister 
 

Fachbereich Wirtschaftsinformatik 
Universität Kassel 
Nora-Platiel-Str. 4 

34127 Kassel 
prinz@uni-kassel.de 

menschner@uni-kassel.de 
leimeister@uni-kassel.de 

 
 

Abstract: In diesem Beitrag wird am Beispiel von personenbezogenen 
Dienstleistungen ein mehrstufiges, ganzheitliches Konzept zur strukturierten und 
systematischen Entwicklung von modernen Dienstleistungsangeboten vorgestellt, 
mit dem verschiedene Wege der IT- basierten Unterstützung von Dienstleistungen 
integriert werden. Dieses beinhaltet zum einen die frühzeitige Einbindung der 
Nutzer zur Steigerung der Akzeptanz, zum anderen eine Ausrichtung auf die 
Bedürfnisse und Anforderungen der Dienstleistungserbringer. 

1 Personenbezogenheit und Wissensintensität von Dienstleistungen 

Personenbezogene Dienstleistungen (pbDL) sind in der Regel in ihrer Erbringung 
hochgradig individuell, wissensbasiert und werden „face-to-face“ erbracht. Probleme, 
die in der heutigen Praxis bei pbDL auftreten, sind unter anderem auf mangelnde 
Strukturen und fehlende Standards zurückzuführen. Dies wiederum korreliert mit 
geringem Einsatz von IT und der damit fehlenden (Teil-) Automatisierung von 
Dienstleistungen. Ein hoher Grad an implizitem Wissen rund um pbDL erschwert den 
Wissenstransfer zwischen allen Anspruchsgruppen. Unterschiedliche Servicequalitäten 
werden u.a. durch mangelnde Qualitätskontrollen befördert, die wiederum zum Teil auf 
fehlende Informationslogistik um Dienstleistungsprozesse und -strukturen herum 
zurückzuführen sind. Darüber hinaus werden Angebot und Nachfrage von pbDL bisher 
oftmals nur ineffizient zusammengeführt, da insb. Anbahnung, Vereinbarung, 
Durchführung und Kontrolle von personenbezogenen DL meist nur lokal und nicht IT-
gestützt ablaufen. Um pbDL systematisch zu entwickeln, also sie von Analyse, Design, 
Implementierung, Evaluation zur sich kontinuierlich weiterentwickelnden Erbringung 
und Evolution zu gestalten, bedarf es neuer Lösungsansätze, die auf den Ergebnissen des 
Service Engineerings, der systematischen Kundenintegration und IT-
Innovationsentwicklung aufsetzen. 
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2 Entwicklung personenbezogener Dienstleistungen 

Abb. 1 verdeutlicht einen ersten möglichen konzeptionellen Integrationsansatz 
unterschiedlicher Methodenbausteine aus den Bereichen Service Engineering, 
Kundenintegration und IT-Innovationsentwicklung.  

Der Ausgangspunkt des Ansatzes ist die Analyse eines soziotechnischen Problems. 
Hierzu wird in einem ersten Schritt eine tiefgründige Analyse der Situation erstellt. 
Diese beinhaltet Fallstudien, Interviews sowie Beobachtungen. 

2.1 Service Engineering 

Service Engineering beinhaltet Methoden, Werkzeuge und Modelle zur systematischen 
Entwicklung und Gestaltung von Dienstleistungen (Bullinger & Scheer 2006). Viele 
Probleme einer Dienstleistung, vor allem in Bezug auf Akzeptanz und Kostenstruktur, 
entstehen bereits in der Planung und Entwicklung der Dienstleistung. Da ein Großteil der 
verursachten Kosten im Erbringungsprozess bereits in den frühen Phasen der Planung 
festgelegt wird, müssen Dienstleistungen zielgerichtet analysiert, geplant und realisiert 
werden. Neben einer optimalen Gestaltung der Dienstleistungsprozesse zielt das Service 
Engineering daher auch auf die Realisierung von Lernkurveneffekten und 
Skaleneffekten ab. Dies wird vor allem möglich durch eine fortschreitende 
Technisierung des Alltags und den Einsatz von IT und mobilen Diensten. Somit müssen 
Dienstleistungsprozesse nicht mehr nur die Interaktion zwischen Kunde und Personal 
berücksichtigen, sondern zusätzlich IT Komponenten. 

Obwohl innovative Methoden zur Dienstleistungsentwicklung vereinzelt erfolgreich 
angewendet werden konnten, trifft das in der Praxis noch nicht auf alle 
Dienstleistungssektoren zu. Besonders im Bereich der personenbezogenen 
Dienstleistungen werden IT Potenziale heute noch gar nicht oder nur in geringem 
Ausmaß genutzt (P. Menschner et al. 2010b). Hier setzt unser Ansatz an, indem er neben 
der reinen Service Engineering Sicht noch weitere Sichten berücksichtigt. 

In einem ersten Ansatz wurde die Methode des Service Blueprint (SB) verwendet, um 
aktuelle Behandlungsprozesse zu analysieren. SB ist eine Methode zur Darstellung, 
Analyse und Gestaltung von Dienstleistungsprozessen (Fließ & Kleinaltenkamp 2004; 
Shostack 1982). 

2.2 System Engineering & Customer Integration 

Die Sicht System Engineering / Customer Integration ist als leitender Prozess in dem 
Metamodell verankert und an das Ubicomp-Entwicklungsmodell von (Resatsch et al. 
2008) angelehnt und bedient sich verschiedener Methoden User-centered Designs 
(UCD). UCD ist ein Ansatz zur Entwicklung interaktiver Systeme die eine hohe 
Gebrauchstauglichkeit aufweisen (DIN13407 2000). Dies wird u.a. dadurch erreicht, 
dass zukünftige Nutzer unter Berücksichtigung ihrer Fähigkeiten, Bedürfnisse und 
Präferenzen früh in den Entwicklungsprozess einbezogen werden.  
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Zu Beginn besteht ein Problem, das mit Bausteinen aus dem Service Engineering und 
der Kundenintegration analysiert wird. Die Erkenntnisse werden in einem ersten 
Lösungsansatz, der Service Idea, beschrieben und im weiteren Verlauf wird ein 
Sollprozess der neuen Dienstleistung sowie ein Design Konzept entwickelt. Diese 
wiederum bilden die Grundlage für mehrere, in ihrer Funktionalität unterschiedlichen, 
Prototypen. Die von späteren Nutzern in mehreren Iterationsschleifen evaluiert werden 
und mit Hilfe des Feedbacks verfeinert und optimiert werden. Am Ende des 
Entwicklungsprozesses steht ein Feldtest, in dem der Entwickelte Service auf seine 
Nutzerakzeptanz untersucht wird. 

 

Abbildung 1: Prozess für die Entwicklung von personenbezogenen Dienstleistungen (P. 
Menschner & Leimeister 2010) 

3 Fazit 

Der integrative Ansatz des Metamodells bietet einen spannenden Ansatz die 
methodischen Ansätzen aus dem Service Engineering, der Kundenintegration sowie der 
IT-Innovationsentwicklung zu kombinieren und es existieren bereits vielversprechend 
Vorarbeiten und Lösungsansätze (M. Menschner et al. 2010a; Prinz et al. 2009; Wegener 
et al. 2010). 

Weiterer Forschungsbedarf besteht in dem Bereich des Service Engingeerings, insb. in 
der Entwicklung neuer Geschäfts-, Service- und Betreibermodelle, sowie in der 
systematischen (Um)gestaltung von Dienstleistungen für die Erbringung über IT-
Plattformen. Besonders Service Engineering Methoden für personenbezogene, 
wissensintensive Dienstleistungen müssen entwickelt werden. Hierbei gilt es, die 
Besonderheiten dieser Dienstleistungen schon im Gestaltungsprozess zu berücksichtigen. 
Neben Dienstleistungen im Gesundheitswesen betrifft dies auch Branchen wie Aus- und 
Weiterbildung (Wegener et al. 2010).  
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Zudem sind Fragen der Produktivität bei Substitution einzelner Teilprozesse durch IT-
Systeme oder Integration des Kunden, wie z.B. bei telemedizinischen Dienstleistungen, 
noch ungeklärt.  

Desweiteren besteht in dem Bereich Theorien, Konzepte, Methoden und Werkzeuge zur 
Verzahnung von personenbezogenen Dienstleistungen mit physischen Produkten und / 
oder Software (Hybride, interaktive Wertschöpfung mit personenbezogenen 
Dienstleistungen) Forschungsbedarf. Auch Bedarf es Untersuchungen zu erweiterten 
Wirtschaftlichkeitsanalysen, interaktive Wertschöpfungsstrukturen und Konzepte zum 
Produktivitätsmanagement von personenbezogenen Dienstleistungen.  

Forschungsfragen können sich auch aus dem Bereich des Community Engineerings 
(Leimeister & Krcmar 2006) und des Open-Innovations (Hartmann et al. 2010; Prinz et 
al. 2009) ergeben. Fragestellungen könnten hierbei sein, wie mit Hilfe von IT-basierten 
Ideenwettbewerben Ideen orts- und zeitunabhängig sowie systematisch ausgetauscht und 
kollaborativ weiterentwickelt werden können. Sowie entwickelte Ideen bewertet, 
gegeben falls von einem Unternehmen weiter entwickelt und auf neue Produkte oder 
Dienstleistungen Einfluss nehmen kann.  
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