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1
Dienstleistungswissen­
schaft – Phantom oder 
Phänomen? 

Obwohl Dienstleistungen einen seit 
Jahrzehnten zunehmenden Anteil volks­
wirtschaftlicher Wertschöpfung und 
Beschäftigung ausmachen, konnte man 
lange Zeit nicht von einer eigenständigen, 
konsistenten und ihrer selbst bewussten 
Dienstleistungsforschung oder gar Dienst­
leistungswissenschaft sprechen. Zwar wird 
seit Langem zu Dienstleistungen geforscht 
– etwa bereits in der Frühzeit der Soziolo­
gie zur Arbeit im Bereich personenbezoge­
ner Dienstleistungen (z. B. MacLean 1899) 
oder in den Wirtschaftswissenschaften in 
bestimmten Branchen wie etwa Finanz­
dienstleistungen, Tourismus oder Gesund­
heitsdienstleistungen (Stauss 2008, S. 58). 
Jedoch erst in jüngerer Zeit beginnt man, 
Forschung zu Dienstleistungen als Dienst-
leistungsforschung zu begreifen und diese 
gezielt zu gestalten. 

Einen wichtigen Schritt in diese 
Richtung stellte die in den 1990er Jah­
ren einsetzende Förderung nationaler 
Dienstleistungsforschung durch das 
Bundesministerium für Bildung und 
Forschung (BMBF) dar. National und 
international erwuchsen Bestrebungen, 
eine Service Science zu etablieren (Spoh­
rer et al. 2007) – in Deutschland wurden 
in der Initiative „Partner für Innovati­
on“ die Potenziale einer eigenen Dienst­
leistungswissenschaft diskutiert (Stauss 
et al. 2008). An den Universitäten, aber 
auch an Fachhochschulen und dualen 
Bildungseinrichtungen, hat sich nicht 
nur die Zahl spezifischer Lehrstühle für 

Dienstleistungsmanagement vervielfacht, 
sondern es sind auch in Deutschland For­
schungsinstitute entstanden, die über die 
Betriebswirtschaft hinaus interdisziplinäre 
Dienstleistungsforschung vorantreiben.1 
Neue Ausbildungs- und Studiengänge auf 
Bachelor- und Masterniveau entstehen vie-
lerorts; eine Vielzahl wissenschaftlicher 
Kongresse schießt aus dem Boden; eigene 
Fachzeitschriften werden gegründet und 
gewinnen Reputation und Leserschaft.2 

Dennoch fällt es schwer, Zielrichtun­
gen und Gemeinsamkeiten dieser Initia­
tiven zu erkennen und zu artikulieren. 
Ein gerüttelt Maß Unklarheit wird bereits 
durch die unterschiedlichen Begriffsver­
ständnisse hervorgerufen, mit denen eine 
potenzielle Dienstleistungswissenschaft 
als Ergänzung für die jeweils eigene Dis­
ziplin reklamiert wird: 

–  In der Betriebs- und Volkswirtschafts­
lehre werden als ihr Gegenstand Dienst­
leistungen verstanden, die in unscharfer 
Abgrenzung als Gegenstück zu Produkten 
gesehen werden. Demzufolge werden An­
sätze der Entwicklung, Produktion und 
Vermarktung untersucht, die den spezifi­
schen Eigenschaften von Dienstleistungen 
Rechnung tragen, z. B. der Immaterialität 
oder der Integration des Kunden (Engel­
hardt et al. 1993; Kleinaltenkamp 2001).
–  In den Sozialwissenschaften finden sich 
dienstleistungsrelevante Forschungen in 
einer Vielzahl von Disziplinen und Teil­
disziplinen. Beispielsweise bemüht sich 
die Arbeits- und Industriesoziologie um 
Fragen des Strukturwandels der Arbeit 
im Tertiarisierungsprozess (z. B. Jacobsen 
2010), um das Besondere der Arbeitsbe­
dingungen und des Arbeitshandelns im 
Dienstleistungsbereich (z. B. Voswin­
kel 2005), um kritische Perspektiven auf 

Dienstleistungsarbeit (Korczynski/Mac­
Donald 2009) und vieles andere mehr. 
–  Die Informatik wiederum bezeichnet 
als Service eine programmtechnisch re­
alisierte Funktionalität mit bestimmten 
Eigenschaften (Papazoglou/Georgakopou­
los 2003) – einen Dienst, der aber in den 
angelsächsischen Fachtermini unglückli­
cherweise nicht einfach von einer Dienst­
leistung unterscheidbar ist, aber in vielen 
Fällen eine eben solche darstellt. 

Die Befürworter der sogenannten „Ser­
vice-Dominant Logic“ (Vargo/Lusch 2004, 
2008) stellen neuerdings die gemeinsame 
Wertschöpfung mehrerer beteiligter Part­
ner in den Mittelpunkt und verstehen als 
Service die Anwendung der eigenen Res­
sourcen und Fähigkeiten innerhalb ei­

Gerhard Satzger, Prof. Dr., Karlsruhe Service 

Research Institute, Karlsruhe Institute of 

Technology (KIT). Arbeitsschwerpunkte:  

Gestaltung und Management IT-unterstützter 

Dienstleistungen. 

e-mail: gerhard.satzger@kit.edu

Wolfgang Dunkel, Dr., Institut für Sozial-

wissenschaftliche Forschung (ISF) München. 

Arbeitsschwerpunkte: Interaktive Arbeit, 

Personenbezogene Dienstleistungen,  

Qualifikation, Arbeit und Subjekt. 

e-mail: wolfgang.dunkel@isf-muenchen.de

Service Science – Potenziale für die Weiter­
entwicklung der Dienstleistungsgesellschaft

Gerhard Satzger/Wolfgang Dunkel

Die Industrielle Revolution hat im 19. Jahrhundert die wirtschaftlichen Machtverhältnisse und die Arbeitsgestaltung dramatisch 
verändert – profitieren konnten diejenigen Individuen, Unternehmen und Volkswirtschaften, die frühzeitig innovative wissenschaftliche 
Erkenntnisse erworben, verbreitet und umgesetzt haben. Stehen wir aber nicht gerade jetzt am Beginn einer neuerlichen, mindestens 
ebenso mächtigen „Service-Revolution“? Werden nicht wiederum innovative Kenntnisse und Fähigkeiten den (globalen) Wettbewerb 
entscheiden? Müssen wir nicht neue dienstleistungspolitische Wege einschlagen, um den damit verbundenen Herausforderungen 
begegnen zu können und brauchen wir hierzu nicht eine Dienstleistungswissenschaft?

  1	 So z. B. das Fraunhofer-Institut für Arbeitswirt-
schaft und Organisation (IAO) in Stuttgart, das 
Karlsruhe Service Research Institut (KSRI) am 
Karlsruhe Institute of Technology (KIT), das Cen-
ter for Leading Innovation & Cooperation (CLIC) 
in Leipzig oder das e-Finance Lab an der Goethe-
Universität in Frankfurt.

  2	 Z. B. das Journal of Service Research, das Journal 
of Service Science and Management und viele an-
dere. Für eine detaillierte Darstellung der Entwick-
lungen siehe Satzger/Ganz et al. (2010, S. 13ff.).
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ner Wertschöpfungspartnerschaft, eines 
„Service-Systems“ (Maglio et al. 2006). 
Im folgenden Abschnitt 2 wird zunächst 
dieser Perspektivenwechsel näher beleuch­
tet, der durchaus helfen kann, die obigen 
Sichtweisen zu integrieren. Der dadurch 
entstehende Untersuchungsgegenstand des 
Dienstleistungssystems (Service System) 
wird in Abschnitt 3 näher beschrieben. 
In Abschnitt 4 wird auf kritische Einwän­
de zur Service Science Bezug genommen 
und es werden einige Vorschläge zu ihrer 
Weiterentwicklung formuliert. Schließlich 
werden die Potenziale einer Service Science 
für Wirtschaft und Gesellschaft diskutiert 
(Abschnitt 5).3

2
Der Perspektivenwechsel: 
von der Produktionslogik 
zur gemeinsamen Wert­
schöpfung 

Dass wegen der Heterogenität der ge­
nannten Begriffsverständnisse eine ge­
wisse Verwirrung entsteht, verwundert 
nicht. Andererseits böte eine einheitlich 
verstandene und allgemein akzeptierte 
Dienstleistungswissenschaft eine zentra­
le wissenschaftliche Basis für Dienstleis­
tungsforschung, Dienstleistungswirtschaft 
und Dienstleistungspolitik. Versuche, über 
verschiedene Disziplinen hinweg zu einem 
gemeinsamen Verständnis zu gelangen, 
existieren bereits – sind aber naturgemäß 
Gegenstand intensiver und durchaus auch 
kontroverser Diskussionen,4 auf die in Ab­
schnitt 4 näher eingegangen wird. Ange­
stoßen durch die IBM-Initiative „Service 
Science, Management, and Engineering 
(SSME)“ (Spohrer et al. 2007) brachte 
das Cambridge White Paper einen ers­
ten konzertierten Vorschlag zutage (IfM/
IBM 2008); eine deutsche, interdisziplinä­
re Expertenrunde erarbeitete im Auftrag 
der Forschungsunion Wirtschaft-Wissen­
schaft eine Perspektive und Handlungs­
empfehlungen (Satzger/Ganz et al. 2010). 
Die neu entstandene deutsche Initiative 
„3sR – Social Science Service Research“5 
bündelt und vernetzt sozialwissenschaft­
liche Kompetenzen der Dienstleistungsfor­
schung (Dunkel/Bienzeisler 2011).

Eine Gemeinsamkeit dieser neuen 
Ansätze ist die Abkehr vom sogenann­
ten „value-in-exchange“ Konzept (Vargo/
Lusch 2004),6 nämlich der traditionellen 

produktionsorientierten Vorstellung, dass 
geschaffener Wert quasi in ein Produkt im­
plantiert und mit diesem an den Kunden 
übertragen wird. Denn mehr und mehr 
wird deutlich, dass die Kooperation mit 
dem Kunden einen wesentlichen Faktor 
der Wertschöpfung darstellt und untrenn­
bar mit dieser verbunden ist – die traditio­
nelle Herausforderung für Dienstleistun­
gen und in der Tat für zahlreiche am Markt 
beobachtbare Leistungen, die zumindest 
teilweise traditionelle Dienstleistungsei­
genschaften besitzen (Lösungen, Produkt-
Service-Systeme, Hybride Produkte, etc.). 
Stattdessen fokussieren diese Ansätze auf 
den durch die Leistungsbeziehung ins­
gesamt geschaffenen Mehrwert („Value-
in-Use“) für die beteiligten Partner. Der 
Beitrag eines Partners besteht dann in den 
Kenntnissen, Fähigkeiten und Ressourcen, 
die er für diese „projektartige“ Zusammen­
arbeit einbringt; die Aktivität der Einbrin­
gung ist der Service – ungeachtet dessen, 
ob ein Leistungsgeber diese zur Fertigung 
eines Produktes oder zur Erbringung einer 
traditionellen Dienstleistung in Anspruch 
nimmt. 

Die Perspektive der gemeinsamen 
Wertschöpfung stellt eine gravierende 
Änderung des bestehenden Paradigmas 
dar: Sie bedeutet, dass alle Transaktionen 
Service-Transaktionen sind (Teboul 2006), 
allerdings in unterschiedlichem Maße die 
„gemeinschaftliche Wertschöpfung“ zum 
Tragen kommt – abhängig vom Grad der 
Interaktion der Partner und der Individu­
alität des Vorhabens: Während z. B. beim 
Kauf einer Normschraube die Interakti­
on mit dem Kunden sich in der Spezifi­
kation des Kundenwunsches erschöpft, 
sind Unternehmensberatungsleistungen 
ebenso wie pflegerische und erzieherische 
Dienstleistungen stark durch Interaktion 
und individuelle Gestaltung geprägt. Da­
mit stellt das neue Paradigma diejenigen 
Charakteristika in den Mittelpunkt, die 
aus wirtschaftswissenschaftlicher Betrach­
tung den Kern von Dienstleistungen und 
den Hauptansatzpunkt für eine Separie­
rung von Produkten und Dienstleistun­
gen bilden. Anstatt aber eine artifizielle 
Trennung von Leistungen exklusive bzw. 
inklusive dieser Charakteristika herbeizu­
führen und sich auf Letztere, die Dienst­
leistungen, zu konzentrieren, rücken 
nunmehr die Charakteristika selbst in 
den Blickpunkt. Damit wird insbesonde­
re der Tatsache Rechnung getragen, dass 
Produkte und Dienstleistungen nicht Ge­

gensätze, sondern lediglich Ausprägungen 
eines Kontinuums sind (Engelhardt et al. 
1993). Gleichzeitig wird auch die Bedeu­
tung der Informationsverarbeitung und Te-
lematik deutlich: Nur durch deren breite 
Anwendung können Interaktion zwischen 
räumlich entfernten Wertschöpfungspart­
nern und Individualität über eine große 
Anzahl von Partnern hinweg gewährleistet 
werden. 

Unter einer sozialwissenschaftlichen 
Perspektive wird zudem erkennbar, dass 
Prozesse gemeinsamer Wertschöpfung vor 
allem auch soziale Prozesse sind. Denn 
Dienstleistungsbeziehungen sind generell 
dadurch gekennzeichnet, dass komplexe 
soziale Prozesse in Gang gesetzt, aufrecht­
erhalten und auch wieder abgeschlossen 
werden müssen, um den Gegenstand der 
Dienstleistung realisieren zu können. Die­
se komplexe, interaktive Arbeit7 erbrin­
gen Dienstleistungsgeber und Dienstleis­
tungsnehmer gemeinsam: Sie ist deshalb 
notwendig, weil aus der Sicht einer sozio­
logischen Theorie strategischen Handelns 
in Dienstleistungsbeziehungen systema­
tisch Probleme auftreten, da Dienstleister 
und Kunden beim Verfolgen ihrer Ziele 
wechselseitig voneinander abhängig sind. 
Solche Probleme – etwa das Faktum, dass 
Dienstleistungen immer Dienstleistungs­
versprechen sind, deren Qualität erst ex 
post beurteilt werden kann – können 
allerdings auch innerhalb der Dienst­
leistungsbeziehung interaktiv bearbeitet 
werden (Weihrich/Dunkel 2003). Inter­

  3	 Dabei wird die unterschiedliche Provenienz der 
beiden Autoren – der Erstautor ist Wirtschaftsin-
genieur, der Zweitautor Arbeitssoziologe – zwar 
immer wieder aufscheinen. Beide teilen jedoch ein 
starkes Interesse an einer erfolgreichen Weiter-
entwicklung von Dienstleistungswissenschaft und 
Dienstleistungsforschung und die Überzeugung, 
dass eine Service Science hierzu gute Chancen 
bietet.

  4	 Vgl. z. B. die Beiträge von Stauss (2008); Buhl et al. 
(2008) oder Schneider/Bowen (2010).

  5	 Vgl. www.3sresearch.de.
  6	 Bemerkenswert ist, dass dieser Artikel aufgrund 

der radikal veränderten Sichtweise und der da-
durch entstehenden kontroversen Diskussion über 
fünf Jahre benötigte, um im Journal of Marke-
ting als hochrangiger Fachzeitschrift erscheinen 
zu können. Der Ansatz von Vargo/Lusch wurde 
intensiv und kritisch diskutiert – unbestritten ist, 
dass er wie kaum ein anderer Beitrag die Agenda 
der jüngeren Diskussionen im Bereich der Service 
Science bestimmt hat.

  7	 Vgl. hierzu das Projekt „PiA – Professionalisierung 
interaktiver Arbeit“ (www.interaktive-arbeit.de) 
im Rahmen des aktuellen BMBF-Förderschwer-
punktes „Dienstleistungsqualität durch profes-
sionelle Arbeit“.
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aktive Arbeit steht damit im Kernbereich 
von Dienstleistungsarbeit (Böhle in die­
sem Heft; Dunkel/Weihrich 2010; Ernst/
Kopp 2011). Von ihrem Gelingen hängen 
der Erfolg und die Qualität von Dienstleis­
tungen ab. Dabei betont eine sozialwissen­
schaftliche Sichtweise, dass die Interessen 
der beteiligten sozialen Akteure nicht per 
se in produktiver Weise zusammengehen, 
sondern dass die Herstellung von Koope­
ration selbst erst einmal erreicht werden 
muss. 

Mit der Fokussierung auf den Aspekt 
der gemeinsamen Wertschöpfung schließt 
die Service Science an traditionelle Be­
trachtungsweisen in der wissenschaftli­
chen Beschäftigung mit Dienstleistungen 
an. Sie erweitert diese Betrachtungswei­
sen jedoch zum einen um die Vernetzung 
wirtschaftlicher, technischer und sozialer 
Aspekte und Gestaltungsoptionen. Zum 
anderen verzichtet sie auf die bekannter­
maßen nicht trennscharfe Abgrenzung 
zwischen Produkten und Dienstleis­
tungen bzw. sekundärem und tertiärem 
Sektor. Stattdessen integriert sie die Be­
trachtung des gesamten Kontinuums von 
Leistungen von Produkten über hybride 
Leistungen (Böhmann/Krcmar 2007) bis 
hin zu Dienstleistungen, indem sie auf 
die genannten dienstleistungsspezifischen 
Komponenten abhebt.

3
Die Konsequenz: von der 
Dienstleistung zum Dienst­
leistungssystem

Dienstleistungswissenschaft (Service Sci­
ence) im oben beschriebenen Sinne geht da­
mit über die Dienstleistungsdyade hinaus; 
sie beschäftigt sich mit der Beschreibung, 
Erklärung und Gestaltung sozio-techni­
scher Systeme, in denen mehrere Partner 
durch Leistungsbeziehungen verbunden 
sind und in gegenseitiger Abstimmung 
durch den Einsatz der bei allen Partnern 
vorhandenen Ressourcen gemeinsam Wert 
für die jeweiligen Partner und/oder das 
gesamte System schöpfen (Satzger/Ganz 
et al. 2010). In solchen Service-Systemen 
(Maglio et al. 2010) sind technologische 
und soziale Komponenten eng miteinan­
der verwoben: 

Service-Systeme als technische Systeme: 
Offensichtlich steht und fällt die Bedeutung 
einer Dienstleistungswissenschaft mit den 

Möglichkeiten, Interaktion zwischen zwei 
oder mehreren Partnern herbeizuführen 
und/oder Leistungen zu individualisieren. 
Beides wird gerade durch den Einsatz sich 
rasant innovierender Technologien, ins­
besondere der Informations- und Kom­
munikationstechnologie (IKT), befördert 
– nicht zuletzt durch die Entwicklung des 
Internets seit den frühen 1990er Jahren: 
IKT treibt einerseits die wirtschaftliche Be­
deutung digital erbringbarer Leistungen 
und ermöglicht andererseits eine zuneh­
mend (globale) Vernetzung von Partnern. 
Dadurch stellt sie nicht nur intensivere und 
zahlreichere Beziehungen zwischen An­
bietern und Nachfragern her; sie ändert 
auch traditionelle Rollenverteilungen von 
Leistungsgebern und -nehmern. So werden 
z. B. Kunden vermehrt in den Innovations­
prozess einbezogen (Hippel 2007; Möslein/
Kölling 2007; Reichwald/Piller 2006) oder 
Produzenten- und Kundenrollen sind gar 
nicht mehr unterscheidbar – wie z. B. im 
modernen Web-2.0-Ansatz der Wikipedia-
Enzyklopädie. Die Bedeutung der IKT für 
eine Dienstleistungswissenschaft erklärt 
auch, warum der Aufschwung der Dienst­
leistungswissenschaft gerade in den letzten 
Jahren eingesetzt hat – erst jetzt werden 
die Potenziale deutlich und greifbar. Und 
sie erklärt, warum immer wieder Inter­
disziplinarität gefordert wird: vor allem 
die Kombination ökonomischer, sozialwis­
senschaftlicher und technischer Ansätze 
vermag neue, relevante und anwendungs­
orientierte Forschungsergebnisse hervor­
zubringen.

Service-Systeme als soziale Systeme: 
Service-Systeme lassen sich nicht allein 
als technische oder ökonomische Syste­
me begreifen, die über Operations and IT 
Management u. a. m. zu optimieren wä­
ren – Service-Systeme sind immer auch 
soziale Systeme. Denn in Service-Systemen 
spielen Menschen – Kunden, Beschäftigte, 
Führungskräfte – eine konstitutive Rolle. 
Das Dienstleistungsgeschehen stellt sich 
als ein komplexer sozialer Prozess dar, der 
stark durch kulturelle Faktoren geprägt ist 
(Schneider/Bowen 2010). So haben Kun­
den nicht nur spezifische Erwartungen 
an Dienstleistungsunternehmen, sondern 
tief liegende Bedürfnisse, die auf Sicher­
heit, Wertschätzung und Gerechtigkeit 
abzielen und die von Dienstleistungsun­
ternehmen nicht verletzt werden sollten 
(ebd.). Beschäftigte mit Kundenkontakt 
wiederum finden sich in der typischen Si­
tuation der Grenzstellenarbeit, in der sie 

Anforderungen des Unternehmens und 
Kundenbedürfnisse miteinander vermit­
teln müssen (vgl. auch Frenkel et al. 1999 
oder Holtgrewe/Kerst 2002). Eine Betrach­
tung von Service-Systemen als soziale Sys­
teme legt des Weiteren nahe, den Kanon 
empirischer Methoden über quantitative 
Verfahren auf qualitative Fallstudien zu 
erweitern. Gummesson (2010) verbindet 
beispielsweise einen solchen Fallstudien­
ansatz mit der Netzwerktheorie. Dabei 
besteht der Bezugspunkt für ihn in dem 
Gegenstand der Dienstleistung, nämlich 
dem Problem, um dessen Lösung herum 
sich ein Netzwerk von Akteuren und Pro­
zessen bildet. Im Gegensatz zur, wie er das 
ironisch nennt, „survey-dominant Logic“ 
des Mainstreams ließe sich so die Kom­
plexität, die Dienstleistungen innewohne, 
sehr viel besser erfassen. 

4
Eine Dienstleistungs­
wissenschaft als neue 
Disziplin?

Stauss (2008) hat die Probleme, mit de­
nen die Etablierung einer Service Science 
konfrontiert ist, systematisch aufbereitet. 
Dabei begrüßt er zwar den Versuch, For­
schung zu Dienstleistungen, wie sie in vie­
len disziplinären Kontexten geleistet wird, 
als Dienstleistungsforschung kenntlich 
zu machen. Die bisherigen Entwicklun­
gen unter der Überschrift Service Science 
weisen nach seiner Bestandsaufnahme 
jedoch einige Defizite auf: Zwar hält die 
Service Science einen interdisziplinären 
Ansatz für notwendig, bislang dominieren 
jedoch Ansätze aus dem Dienstleistungs­
marketing. Damit geht eine Fokussierung 
auf ein Erkenntnisinteresse einher, das auf 
die Lösung von Managementproblemen 
ausgerichtet ist. Grundlagentheoretische 
Forschungsinteressen oder Untersuchun­
gen im Sinne von Kunden, Beschäftigten 
oder Non-Profit-Organisationen fehlen 
hingegen weitgehend. Stauss konstatiert 
des Weiteren, dass der Dienstleistungs­
begriff möglicherweise zu weit gefasst ist: 
Was ist der spezifische Gegenstand einer 
Service Science, wenn im Zuge der Tertia­
risierung tendenziell alles zu Dienstleis­
tungen wird? Schließlich sieht er erhebliche 
Barrieren im akademischen System selbst, 
die den Aufbau einer neuen Disziplin der 
Dienstleistungswissenschaft erschweren.
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Damit ist die Frage verbunden, ob 
die Reise zu einer neuen grundständigen 
Disziplin gehen soll – oder (zunächst) zu 
neuen Formen der Zusammenarbeit zwi­
schen Disziplinen sowie zwischen Wis­
senschaft und Dienstleistungswirtschaft. 
Nach Meinung der Autoren dieses Artikels 
wäre bereits viel gewonnen, wenn man dem 
zuletzt genannten, etwas bescheideneren 
Ziel näher käme. Hierzu wäre es aller­
dings notwendig, die multimethodische 
und interdisziplinäre Ausrichtung der Ser­
vice Science noch weiter zu entfalten, um 
die ganzheitliche Analyse und Gestaltung 
sozio-technischer Service Systeme voran­
zutreiben. Beispielhaft würde eine Stär­
kung sozialwissenschaftlicher Perspekti­
ven zusätzliche Kontexte eröffnen und der 
Service Science zugänglich machen: 

–  den arbeitsweltlichen Kontext der Ar­
beitskräfte, die im Rahmen von Dienst­
leistungssystemen tätig sind;
–  den lebensweltlichen Kontext von Kun­
den, die Dienstleistungen im Rahmen ihrer 
alltäglichen Lebensführung nutzen und 
selbst an der Realisierung von Dienstleis­
tungen beteiligt sind;
–  den unternehmensübergreifenden Kon­
text von Kooperationsnetzwerken und 
Wertschöpfungsketten, der mit vielfälti­
gen Herausforderungen (etwa im Bereich 
interkultureller Zusammenarbeit in glo­
balisierten Kooperationsbeziehungen) und 
Potenzialen (wie der Exportfähigkeit von 
Dienstleistungen) verbunden ist; 
–  den gesellschaftlichen Kontext, in des­
sen Rahmen Dienstleistungen bestimmte 
gesellschaftliche Funktionen erfüllen, in 
dem es aber auch zu Reibungen, zu Brü­
chen und Auseinandersetzungen zwischen 
unterschiedlichen Interessengruppen 
kommen kann. 

Eine Integration sozialwissenschaftlicher 
Ansätze in den Bereich der Service Sci­
ence steht bislang noch aus, könnte aber 
in beide Richtungen positive Wirkungen 
entfalten. Sie könnte auf der einen Seite 
der Weiterentwicklung der Service Sci­
ence dienlich sein, da diese in die Lage 
versetzt würde, ihre zentrale These der 
gemeinsamen Wertschöpfung soziolo­
gisch zu schärfen. Und sie würde auf der 
anderen Seite beispielsweise die bislang 
vorliegenden Ansätze zur interaktiven 
Arbeit (Weihrich/Dunkel 2003), zur In­
teraktionsarbeit (Böhle/Glaser 2006) oder 
zur dialogisch-interaktiven Erwerbsar­

beit (Hacker 2009), die noch stark auf das 
Grundmodell einer dyadischen Dienst­
leistungsbeziehung zwischen Anbieter 
und Kunden ausgerichtet sind, für kon­
zeptionelle Erweiterungen wie etwa die 
Einbettung der Interaktion in komplexere 
Service-Systeme öffnen. 

Eine eigene Dienstleistungswissen­
schaft wird auf alle Fälle nicht im Elfen­
beinturm oder am Reißbrett begründet. 
Wie bei der Entstehung anderer Diszip­
linen, wie z. B. der Informatik oder den 
Arbeitswissenschaften, werden die An­
wendungspotenziale den Druck nach 
Forschungsergebnissen erzeugen. Dann 
werden auch Konzepte, Methoden und 
Instrumente entstehen, die über beste­
hende Disziplinen hinausgehen und eine 
eigenständige Fachrichtung entstehen 
lassen. Pragmatisch ist auch weniger die 
Frage interessant, ob es sich um eine eige­
ne Wissenschaft oder ein Anwendungsfeld 
handelt, als vielmehr das Ziel, die neue Per­
spektive wahrzunehmen, sich mit ihr zu 
beschäftigen und das ihr inhärente Inno­
vationspotenzial zu realisieren. Einige der 
dann entstehenden Konsequenzen werden 
im nächsten Abschnitt beleuchtet. 

5
Dienstleistungswissen­
schaft als Nukleus von 
Innovation

Offensichtlich bedingen die vorgestellten 
Konsequenzen der neuen Sichtweise eine 
Reihe von Veränderungen. Warum sollte 
man sich diesen unterziehen, wie diese 
treiben und welche Vorteile entstünden 
für einzelne Zielgruppen?

5.1 Bildungs-„Pfund“ in der 
Industriellen Revolution 2.0

In der industriellen Revolution ergaben 
sich – beginnend im England der zweiten 
Hälfte des 18. Jahrhunderts – für Indivi­
duen, Unternehmen und Volkswirtschaf­
ten dramatische soziale und wirtschaft­
liche Veränderungen. Diese hatten ihren 
Ursprung zum einen in der zunehmenden 
Freisetzung von Arbeitskraft durch Bevöl­
kerungswachstum und Landflucht (auf­
grund der Auflösung der Allmenderechte), 
zum anderen darin, dass wissenschaftliche 
Erkenntnisse, v. a. in den Ingenieurwissen­
schaften, erzielt, erprobt und umgesetzt 

werden konnten. Das Wirtschaften mit 
Produkten war als solches natürlich nicht 
neu, wurde aber durch die neuen Metho­
den und Verfahren auf ein gänzlich neues 
Niveau gehoben. Diejenigen Wettbewer­
ber, die als Erste die wissenschaftlichen 
Erkenntnisse erlangten und einzusetzen 
wussten, haben nachhaltig davon profitiert.

Wir dürfen mit einiger Berechtigung 
davon ausgehen, dass wir erneut an der 
Schwelle einer solchen „Revolution“ stehen, 
die auch diesmal ein schon lange existie­
rendes Phänomen – die in Dienstleistungen 
inhärente gemeinsame Wertschöpfung – 
dramatisch an Bedeutung gewinnen lässt, 
indem eine wesentliche Technologie, die 
IKT, entsteht und katalysiert (Satzger 2010). 
Eingedenk der Veränderungen, die wir 
durch sie schon in den letzten 20-30 Jahren 
erfahren haben, dürfte diese „Dienstleis­
tungs-Revolution“ (Karmarkar 2004) weit 
schneller vonstattengehen als die oben er­
wähnte Industrielle Revolution. Will man 
als Volkswirtschaft an ihren Potenzialen 
teilhaben, empfiehlt sich daher dringend 
ein schnelles und entschlossenes Vorgehen, 
um die dafür benötigten Kenntnisse zu er­
langen, die eigenen Mitglieder mit diesen 
auszustatten und den Transfer in die Pra­
xis in der Breite voranzutreiben. Und es 
empfiehlt sich, von Anfang an die sozialen 
und gesellschaftlichen Implikationen zu 
beachten und aktiv zu gestalten, um soziale 
Probleme, wie sie die Transformationspro­
zesse der Industriellen Revolution beglei­
teten, zu vermeiden. Insofern wird es nicht 
nur darum gehen, ökonomisch erfolgreich 
zu sein, sondern die Dienstleistungsgesell­
schaft auch im Sinne von Gerechtigkeit und 
Nachhaltigkeit zu gestalten.

Die Ausgestaltung einer Dienstleis­
tungswissenschaft wird also kritisch sein: 
Wir stehen hier erst am Beginn (Spath/
Ganz 2008). Deutschland hat jedoch ex­
zellente Voraussetzungen, in dieser In­
dustriellen Revolution 2.0 voranzugehen: 
Innovationsorientierung, ausgeprägte Sys­
temkompetenz, Erfahrungen im Technolo­
gietransfer, gezielte Forschungsförderung 
und eine Vorreiterrolle in der Dienstleis­
tungsforschung – z. B. im „Service Engi­
neering“ (Luczak et al. 2004; Bullinger/
Scheer 2006) – bieten eine solide Startbasis. 
Angesichts der schnellen Entwicklung, die 
hier zu erwarten und global auch schon zu 
beobachten ist, ist konsequentes und ent­
schlossenes Handeln dennoch ein Muss, 
wie wir anhand der folgenden Überlegun­
gen beispielhaft zeigen.
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(1)  Globalisierung: Die Gewichte der welt­
weit erschließbaren Märkte werden sich in 
den nächsten Jahren dramatisch verschie­
ben,8 während gleichzeitig die Möglichkei-
ten zunehmen, über die oben diskutierten 
Informations- und Kommunikationstech-
nologien an solchen Märkten teilzuhaben 
(Satzger 2008). Eine Vernachlässigung 
„dienstleistungsorientierten“ Exports 
könnte Deutschland den Anschluss im 
internationalen Wettbewerb verpassen 
lassen.

(2)  Professionalisierung der Ausbildung: 
Offensichtlich bedingen Dienstleistungs­
innovationen vor allem auch die Zusam­
menführung technologischer und wirt­
schaftlicher Kenntnisse sowie sozialer 
Fähigkeiten. Die Schaffung und Bewer­
bung entsprechender Ausbildungsprofile, 
ob in der beruflichen Bildung oder dem 
Hochschulbereich, erscheinen hier überaus 
wichtig. Die demografische Entwicklung 
in Deutschland, der Nachwuchsmangel in 
MINT-Fächern,9 die mangelnden Anreize 
für Interdisziplinarität in wissenschaft­
lichen Karrieren und in der Forschungs­
förderung sowie eine Abschottung der 
Wissenschaft von der Wirtschaft zulasten 
eines gesunden Innovationsklimas stellen 
zentrale Gefahren dar.

(3)  Wertschätzung: Weite Bereiche gera­
de personenbezogener Dienstleistungen 
leiden unter mangelnder gesellschaftli­
cher Wertschätzung. Dabei wird etwa der 
Bereich der Pflegearbeit in Zukunft noch 
an Bedeutung gewinnen. Wenn es nicht 
gelingt, gerade mittlere Qualifikations­
ebenen in der Dienstleistungsarbeit ent­
scheidend aufzuwerten, wird der zum Teil 
bereits jetzt bestehende Mangel an Fach­
kräften dramatische Ausmaße annehmen. 

5.2 MaSSnahmen zur Förderung

Was also können Politik, Wirtschaft und 
Wissenschaft konkret tun, um die Etab­
lierung einer Dienstleistungswissenschaft 
voranzubringen? Die vorangegangenen 
Ausführungen haben gezeigt, dass es gute 
Gründe gibt, sich mit der Implementie­
rung einer Service Science auseinander­
zusetzen. Erfahrungen mit der Gründung 
vergleichsweise junger Wissenschaftsdis­
ziplinen wie der „Life Sciences“ oder der 
„Umweltwissenschaften“ zeigen jedoch, 
dass die Implementierung einer neuen 
Wissenschaft schon aufgrund der Viel­

zahl involvierter heterogener Akteure ei­
nen langen und schwer steuerbaren Prozess 
darstellt. Gleichwohl soll an dieser Stelle 
versucht werden, Maßnahmenpakete zu 
skizzieren, die einen solchen Implemen­
tierungsprozess anregen und unterstützen. 
Auf Basis des derzeitigen Wissensstandes 
hat eine Expertengruppe im Auftrag der 
„Taskforce Dienstleistungen“ drei Gruppen 
von Handlungsempfehlungen identifiziert, 
die darauf abzielen, die Implementierung 
einer Service Science aktiv zu unterstützen 
(Satzger/Ganz et al. 2010): 

(1)  Kommunikation der Vision einer Service 
Science und die Vernetzung von Akteuren: 
Zunächst gilt es, bei den relevanten Ziel­
gruppen ein hinreichendes Bewusstsein 
für die Themengebiete und die Notwen­
digkeit einer Service Science zu schaffen. 
Hierzu bedarf es der Entwicklung eines 
gemeinsamen Grundverständnisses dieser 
Disziplin, einer einheitlichen Sprache und 
Terminologie sowie deren flächendecken­
der Verbreitung – z. B. über Positionspa­
piere, Disziplinen übergreifende Arbeits­
kreise, Verbände oder Konferenzen. Um 
den zunehmenden wirtschaftlichen und 
wissenschaftlichen Anforderungen einer 
Service Science gerecht zu werden, ist zu­
dem eine interdisziplinäre Ausrichtung der 
Lehre zwingend erforderlich. Dies kann 
z. B. durch fakultätsübergreifende Lehr­
konzepte oder die Einrichtung spezifischer 
interdisziplinärer Studiengänge erreicht 
werden. Ebenso bietet das wachsende Feld 
der akademischen Weiterbildung, wie z. B. 
das Angebot von unternehmensspezifi­
schen Lehrgängen, Zertifikatslehrgängen 
bis hin zu Executive MBA/M.Sc.-Program­
men, eine Vielzahl von Möglichkeiten, das 
Thema Service Science verstärkt auch in 
die unternehmerische Landschaft zu tra­
gen. Um diese Chance nutzen zu können, 
sind Wirtschaft und Wissenschaft gefragt, 
Kooperationen zu etablieren bzw. zu inten­
sivieren – wie sie z. B. am KIT mit Shared 
Professorships aus der Exzellenzinitiative 
des BMBF aktiv gefördert werden. Zudem 
ist die Wirtschaft gefordert, die Schaffung 
und Kommunikation neuer Berufsbilder 
voranzutreiben, um Angebot und Nach­
frage zusammenzuführen. 

(2)  Gründung und Förderung entsprechen-
der Programme und Institutionen: Zwar 
hängt der Erfolg der Bemühungen zur 
Implementierung einer Service Science 
primär vom Engagement der Wissenschaft 

ab. Dennoch können sowohl Wirtschaft 
als auch Politik förderliche Rahmenbedin­
gungen schaffen. Das größte Potenzial ist 
hierbei im Angebot entsprechender För­
derprogramme zu sehen, sei es im Rahmen 
der unternehmerischen Auftragsforschung 
oder durch die Forschungsförderung sei­
tens des BMBF oder der DFG. Es geht 
aber nicht allein um ein Mehr an finan­
ziellen Mitteln, sondern auch um neue 
forschungspolitische Akzente. So sollten 
z. B. vermehrt Bekanntmachungen ent­
wickelt werden, die die Vergabe von For­
schungsgeldern von einem interdisziplinä­
ren Dienstleistungsforschungsansatz der 
Antragsteller abhängig machen. Wichtig 
wäre zudem, eine verstärkt internationale 
Vernetzung von Förderaktivitäten zu er­
reichen.

(3)  Institutionalisierung der Vision einer 
Service Science: Das konsequente Weiter­
denken der vorangegangenen Empfeh­
lungen führt zu der Frage, ob und wie 
die Vision einer Service Science sich auch 
institutionell an der Schnittstelle von 
Wissenschaft und Wirtschaft verankern 
lässt. Eine solche Institution würde un­
terschiedliche Aufgaben und Zielsetzun­
gen verfolgen: Zum einen ermöglichte sie 
es den unterschiedlichen Wissenschaften 
und Disziplinen, die sich mit dienstleis­
tungsspezifischen Frage- und Problem­
stellungen beschäftigen, mit einer Stim­
me zu sprechen. Zum anderen fungierte 
sie als Ansprechpartner und beratende 
Einrichtung für Politik, Wirtschaft und 
Verbände, förderte die nationale und in­
ternationale Sichtbarkeit der deutschen 
Service Science und diente als Plattform 
für den Wissenstransfer zwischen Wirt­
schaft, Politik und Wissenschaft. Ferner 
sollte die thematische, methodische und 
institutionelle Entwicklung der Forschung 
und Lehre einer Service Science zu ihren 
Aufgaben gehören, ebenso wie die Förde­
rung des wissenschaftlichen Nachwuchses. 
Ein vom BMBF gefördertes Projekt unter­
sucht derzeit bereits geeignete Institutio­
nalisierungsoptionen.

  8	 Nach einer Schätzung von Pricewaterhouse-
Coopers machen die E7-Staaten („Emerging 7“ 
– Brasilien, Russland, Indien, China, Indonesien, 
Mexiko, Türkei) heute lediglich 20 % der Wirt-
schaftskraft der G7-Staaten aus, werden aber bis 
2050 um bis zu 25 % darüber liegen (Hawksworth 
2006).

  9	 Mathematik, Informatik, Naturwissenschaft und 
Technik.
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5.3 Potenzielle NutznieSSer 
einer Service Science

Die Debatte um den Aufbau der Service 
Science wurde bislang vor allem im wis­
senschaftlichen Bereich (und dort vor 
allem in bestimmten Disziplinen wie 
dem Dienstleistungsmarketing oder der 
Wirtschaftsinformatik) und bei großen 
internationalen Unternehmen (Jetter 
et al. 2009) geführt. Wir sind jedoch der 
Meinung, dass die Potenziale einer inte­
grierten Dienstleistungswissenschaft weit 
über diese Felder und die dort verorteten 
Akteure hinausreichen. 

Dies betrifft zunächst den Bereich der 
Wissenschaften selbst. Hier gilt es, wie in 
diesem Beitrag mehrmals angesprochen, 
die Interdisziplinarität, die im Grundver­
ständnis der Service Science angelegt ist, 
umfassender als bislang umzusetzen. 

Es betrifft die Unternehmen: Sie kön­
nen – von Anbietern wissensintensiver 
IT-Dienstleistungen bis hin zu Anbietern 
personenbezogener Dienstleistungen – 
von systematischen Erkenntnissen einer 
Dienstleistungswissenschaft profitieren 
und diese für das eigene Handeln nutzen. 
Hier ist etwa an ein systemisches Denken 
gedacht, das technologische und soziale As­
pekte im Zusammenhang begreift, ferner 
an die Weiterentwicklung von Dienstleis­
tungsangeboten gemäß des Value-in-Use-

Gedankens oder die innovative Gestaltung 
kooperativer Wertschöpfungsprozesse, die 
Kunden und Beschäftigte gleichermaßen 
berücksichtigen.

Nicht zuletzt birgt die Service Science 
erhebliche Potenziale für die Dienstleis-
tungspolitik und die Ausgestaltung der 
Dienstleistungsgesellschaft der Zukunft: 

–  Sie kann über die Analyse von Macht­
verhältnissen in Dienstleistungsbezie­
hungen und das Aufdecken spezifischer 
Belastungen, die mit kooperativen Wert­
schöpfungsprozessen zusammenhängen, 
den Veränderungsbedarf soziotechnischer 
Dienstleistungssysteme benennen. 
–  Sie kann über die Durchführung ent­
sprechender Forschungsprojekte zur Be­
arbeitung gesellschaftlicher Probleme 
(wie etwa des demografischen Wandels) 
beitragen.
–  Sie kann, gerade aufgrund ihrer bereits 
beeindruckenden internationalen Be­
deutung dazu beitragen, der traditionell 
starken deutschen Industrieforschung 
eine stärker werdende Dienstleistungs­
forschung an die Seite zu stellen. 
–  Sie kann den Rahmen für Bemühungen 
bilden, eine allgemeine Dienstleistungs­
theorie zu entwickeln und auf diese Weise 
helfen, politische Herausforderungen über 
unterschiedliche Dienstleistungsbranchen 
hinweg zu benennen.

Die Service Science wird solche Wirkun­
gen aber nur dann erreichen können, wenn 
sie sich selbst weiter entwickelt. Hierfür 
sind die bereits beteiligten und die po­
tenziell zu beteiligenden Wissenschaften 
verantwortlich. Sie sind dies aber nicht 
alleine. So ist eine Gewerkschaft wie die 
Vereinte Dienstleistungsgewerkschaft (ver.
di), die für Dienstleistungspolitik in ei­
ner Vielzahl von Branchen zuständig ist, 
geradezu prädestiniert dafür, sich nicht 
nur als Konsument wissenschaftlicher 
Fortschritte, sondern auch als Akteur an 
der Debatte zu beteiligen. Ein wichtiger 
Beitrag könnte aus der Sicht der Autoren 
darin bestehen, die Service Science dazu 
anzuhalten, wissenschaftlichen Kriterien 
(etwa in Bezug auf eine hoch entwickelte 
Dienstleistungstheorie) und unterneh­
mensbezogenen Kriterien (etwa der Ef­
fizienzsteigerung oder der erfolgreichen 
Platzierung neuer Dienstleistungen auf 
den Märkten) Kriterien guter Arbeit und 
nachhaltiger Ressourcenverwendung an 
die Seite zu stellen. Daraus wiederum lie­
ßen sich, systematischer als dies bislang 
zu leisten war, Folgerungen für Arbeits­
gestaltung und Qualifizierung ziehen, die 
zu einer gelungenen Kombination von 
Technisierung und Humanisierung von 
Dienstleistungen beitragen. 
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