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1 Einleitung
In allen bedeutenden Industrienationen ist der Dienstleistungssektor der grof3te und am

starksten wachsende Wirtschaftszweig. Wie in den meisten entwickelten Industriestaaten
sind mehr als 60% der Arbeithehmer in Deutschland und 70% in den USA bereits heute im
Dienstleistungssektor beschaftigt (Maglio et al. 2006, S. 82). Ein Grund fir die Verschiebung
der Wirtschaftsaktivitat ist die gestiegene Produktivitéat im Agrarsektor und im industriellen
Sektor, die es erlaubt, mit weit geringerem Personaleinsatz den gleichen oder sogar héheren
wirtschaftlichen Output zu generieren.

Durch diese Entwicklung entsteht ein groRRer Forschungsbedarf, aber auch ein Bedarf an
Dienstleistungsinnovationen, um im internationalen Wettbewerb (insbesondere bei den ho-
hen Lohnkosten in den Industrienationen) bestehen zu kénnen und zukiinftiges Wirtschafts-
wachstum zu ermdéglichen (Rai und Sambamurthy 2006, S. 327). Gleichzeitig konzentrieren
sich die meisten Wissenschaftsdisziplinen jedoch in vielen Fachgebieten weitgehend auf den
industriellen Wirtschaftssektor. Die vergleichsweise wenige Dienstleistungsforschung findet
derzeit meist in unterschiedlichen Fachgebieten isoliert voneinander statt (vgl. bspw.
Chesbrough und Spohrer 2006, S. 36). Daher stellt sich die Frage, inwieweit die einzelnen
Disziplinen dabei voneinander profitieren kdnnen bzw. inwieweit sich interdisziplinar (mog-
lichst) einheitliche Methoden zur Entwicklung, Erstellung und Vermarktung definieren lassen.
Im Rahmen von Service Science will man sich als erklartes Ziel gerade dieser Aufgabe an-
nehmen und das beschriebene Missverhaltnis beseitigen helfen. Es versteht sich somit als
.neues” interdisziplindres, wissenschaftliches Fachgebiet. Im Kern geht es darum, Erkennt-
nisse verschiedener wissenschaftlicher Disziplinen wie Betriebswirtschaftslehre, Informatik
oder Operations Research zu integrieren um neue bzw. erweiterte Vorgehensweisen fir die
systematische Entwicklung und das Management von Services zu erforschen. (vgl. u. a.
Chesbrough and Spohrer 2006; Maglio et al. 2006). Die Forschungsergebnisse sollen die
Grundlage fir Innovationen in Services schaffen und die Produktivitat bei deren Erstellung
und Vermarktung erhéhen.

Mit diesem Artikel soll zur Klarung der Frage beigetragen werden, was unter Service Science
bzw. vor allem unter Services verstanden werden kann und wie sich die von Beginn an inter-
disziplinér aufgestellte Wirtschaftsinformatik in diesem immer wichtiger werdenden Themen-

komplex positionieren kann.

2 Service Science
Eine allgemein akzeptierte oder sehr haufig zitierte Definition des Begriffes Service Science

existiert zwar derzeit nicht, jedoch lasst sich aus den bestehenden Definitionsansatzen eine
Reihe an Merkmalen extrahieren (Chesbrough and Spohrer 2006; Maglio et al. 2006; Abe

2005; vgl. auch das Interview mit Jim Spohrer in diesem Heft):



e Einigkeit herrscht im Wesentlichen in der Zielsetzung, die Entwicklung innovativer Ser-
vices durch geeignete Methoden und formale Modelle zu unterstiitzen und das Manage-
ment von Services zu verbessern. Services sollen ebenso systematisch entwickelt wer-
den wie Sachleistungen. Dies driickt sich auch darin aus, dass synonym oft der Begriff
Service Science, Management and Engineering (SSME) verwendet wird.

e Forschungsgegenstand sind demnach Services, wobei einige Autoren insbesondere Ser-
vices mit IT-Bezug hervorheben. Neben Services als ,Endprodukt” steht auch die Erfor-
schung so genannter Service-Systeme im Mittelpunkt, d. h. dynamische, wertschopfende
Strukturen aus Personen, Organisationen, Technologien und (gemeinsam genutzten) In-
formationen. Als Beispiele fir Service-Systeme, die es zu gestalten gilt, werden Call Cen-
ter und Rechenzentren (unabhangig von der Branche oder der Doméane) ebenso genannt
wie bspw. das Bildungs- oder das Patentwesen (Maglio et al. 2006).

e Von einigen Autoren wird dabei betont, dass sich Service Science als angewandte For-
schungsdisziplin versteht, d. h. gefordert wird die unmittelbare praktische Anwendbarkeit
der Forschungsergebnisse.

e Ausnahmslos wird die Interdisziplinaritéat hervorgehoben, wobei im Kern Informatik (bzw.
Computer Science), Betriebswirtschaftslehre (bzw. Management Science), Operations
Research und Ingenieurswissenschaften (bzw. Industrial Engineering) sowie auch weite-
re Disziplinen wie Soziologie oder Rechtswissenschaften genannt werden. Arbeiten im
Bereich Service Science versuchen dementsprechend Erkenntnisse und Methoden aus
diesen Disziplinen fur die Entwicklung und das Management von Services einzusetzen.
So untersucht bspw. Dietrich die Ubertragung des aus Operations Research und Produk-
tionswirtschaft bekannten Material-Resource-Planning-Gedankens auf die Erstellung von
Services. Ein anderes Beispiel liefert Sheth et al. aus dem Bereich Computer Science,
die eine Ontologie fur Service-Systeme entwickeln und damit semantische Konzepte ein-
setzen, um — bedingt durch den hoheren Automatisierungsgrad — neue Services schnel-
ler entwickeln und Ressourcen zur Ausfiihrung der Services leichter auffinden zu kdnnen
(vgl. fur beide Beispiele Spohrer und Riecken 2006).

Die Zielsetzungen, die mit Service Science einhergehen, sind jedoch nicht vollig neu. Bspw.

werden einige der genannten Punkte bereits seit langerem unter dem Begriff Service Engi-

neering diskutiert und bspw. die damit verbundene Forschung in Deutschland seit Mitte der
neunziger Jahre vom BMBF gefdrdert. Stellt man Service Engineering den oben genannten

Merkmalen von Service Science gegeniiber, so ist eine weitgehende Ubereinstimmung fest-

zustellen. Gegenstand des Service Engineering sind ebenso Services, die systematisch

(bspw. mit Hilfe ingenieurwissenschaftlicher Methoden) entwickelt werden sollen. Auch bei

Service Engineering handelt es sich um einen interdisziplindren und angewandten For-

schungsansatz (Bullinger und Scheer 2005, S. 4). Im Rahmen der BMBF-Initiative ,Dienst-



leistungen fur das 21. Jahrhundert” wurde bereits eine Reihe von Ansatzen fur die Entwick-
lung von Services erforscht, wobei jedoch auch explizit festgestellt wird, dass sich die wis-
senschatftliche Auseinandersetzung mit diesem Thema noch in den Anfangen befindet (Bull-
inger und Scheer 2005, S. 54). Insofern mag dies wiederum als Indikator fir die Relevanz
der Themen, die im Zentrum von Service Science stehen, gelten.

In vielen Abhandlungen Uber Service Science (und auch Uber Service Engineering) wird ein
Service-Begriff zugrunde gelegt, der mit dem deutschen Begriff der Dienstleistung (in Kapi-
tel 3 als betriebswirtschaftlich orientierter Service-Begriff bezeichnet) gleichzusetzen ist. Tat-
sachlich zeigt sich jedoch, dass in den verschiedenen Disziplinen, die Grundlage fir Service
Science sein sollen, im Kern unterschiedliche Begriffsverstandnisse Verwendung finden. So
wird der Begriff Service in den Disziplinen Informatik bzw. Computer Science (und z. T. auch
in der Wirtschaftsinformatik bzw. Information Systems ) weniger mit Dienstleistungen im be-
triebswirtschaftlichen Sinne, sondern vielmehr unter einer technologischen Perspektive be-
trachtet (bspw. Web Services oder Serviceorientierte Architekturen). Grundvoraussetzung fur
die weiteren Ausfuhrungen ist daher eine Aufarbeitung und Analyse des Begriffes Service als
Gegenstand von Service Science, wobei wir uns dem Begriff zunéchst aus betriebswirt-

schaftlicher Sicht nahern wollen.

3 Betriebswirtschaftlich orientierter Service-Begriff
Die bestehenden, vielféltigen Ansatze zur Definition des Service- bzw. Dienstleistungsbe-

griffs aus betriebswirtschaftlicher Sicht lassen sich nach Corsten (1997, S. 21) einteilen in
eine Negativdefinition, in eine enumerative Definition und in eine konstitutive Definition (zu
unterschiedlichen Definitionsansétzen vgl. bspw. auch Bullinger und Scheer 2005). In der
Negativdefinition ist eine Dienstleistung in Abgrenzung zur Sachleistung definiert. Zum Teil
wird eine weitere Einteilung von Dienstleistungen in Informationsdienstleistungen und sonsti-
ge Dienstleistungen vorgeschlagen. Enumerativ wird der Begriff durch die Nennung von Bei-
spielen fur Dienstleistungen definiert.

Mehr Einblick in das Wesen der Dienstleistung bietet allerdings eine Definition anhand kon-
stitutiver Merkmale. Sie ist daher fir wissenschaftliche Zwecke besser geeignet. Die Abgren-
zung einer Dienstleistung wird hier auf die Existenz bestimmter spezifischer Merkmale zu-
rickgefihrt, wobei sich hier die Definitionsansatze wiederum in drei Gruppen einteilen las-
sen. potenzialorientierte, prozessorientierte und ergebnisorientierte Ansatze (vgl. Corsten
1997, S. 21; Meyer 1998, S. 7). Potenzialorientierte Definitionen betonen, dass ein Dienst-
leistungsanbieter aufgrund der Immaterialitat kein fertiges Produkt, sondern die Fahigkeit zur
Leistungserbringung bereitstellt (Leistungsbereitschaft). Prozessorientierte Definitionen stel-
len auf das so genannte Uno-actu-Prinzip ab, d. h. Produktion und Absatz fallen zeitlich zu-
sammen. Man spricht auch von Prosumtion (Produktion + Konsumtion = Prosumtion). Der

Dienstleistungsnehmer bringt sich in den Erstellungsprozess mit ein. Bei ergebnisorientierten
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Definitionen schlieflich steht die Wirkung am Dienstleistungsnehmer im Vordergrund. Auch

hier ist die Immaterialitdt und die Tatsache, dass sich das Ergebnis einer Dienstleistung erst

am Nachfrager konkretisiert, entscheidend.

Obwohl die drei Ansatze oftmals auch einzeln verwendet werden und damit eine bestimmte

Perspektive betonen, lassen sie sich auch in einer Definition vereinen. Die unterschiedlichen

Perspektiven (potenzial-, prozess- bzw. ergebnisorientiert) stellen dann die verschiedenen

Phasen dar, die eine Dienstleistung durchlauft.

Vor diesem Hintergrund lassen sich aus den drei Definitionsansatzen folgende Merkmale

einer Dienstleistung extrahieren (Corsten 1997, S. 27; ahnlich Rai und Sambamurthy 2006,

S. 328; Chesbrough und Spohrer 2006, S. 37):

e |Immaterialitat,

e Produktion und Konsum finden simultan statt (Uno-actu-Prinzip); dies ist bedingt durch

o die Integration des Dienstleistungsnehmers (als externen Faktor) in den Erstellungspro-
zess.

Mit den konstitutiven Merkmalen einer Dienstleistung sind besondere Problemfelder verbun-

den. Beispielsweise besteht aufgrund der Immaterialitdt und der Simultanitat von Produktion

und Konsum i. d. R. ein hohes Kaufrisiko fur den Dienstleistungsnehmer, da die Qualitat ei-

ner Dienstleistung vorab nur bedingt beurteilt werden kann. Ein weiteres Beispiel ist die In-

tegration des Dienstleistungsnehmers in den Erstellungsprozess. Hier stellt sich die Frage,

wie diese Integration gestaltet werden sollte, zumal die Zufriedenheit des Dienstleistungs-

nehmers oftmals stark von der Interaktion mit dem Dienstleistungsanbieter abhangt.

Wenn nunmehr die konstitutiven Merkmale von Dienstleistungen sowie die damit verbunde-
nen Problemfelder als Pramissen in den verschiedenen Forschungsdisziplinen Gultigkeit
besitzen, warum sollen sich dann — so wie in Teilen bei Sachleistungen auch — nicht einheit-
liche, interdisziplindre und systematische Methoden entwickeln lassen kdnnen? Dies ent-
spricht der Grundthese und zugleich der Idee von Service Science. Daraus werden u. a. fol-
gende Forschungsfragen abgeleitet (vgl. Maglio et al. 2006; Bullinger und Scheer 2005;
Chesbrough und Spohrer 2006):

e Wie lassen sich neue Dienstleistungen unter Beriicksichtigung der oben genannten Ei-
genschaften ,entdecken” und systematisch entwickeln? Wie kdnnen Innovationen me-
thodisch in bestehenden Dienstleistungen erreicht werden? Hier wird auch die Analogie
zu technischen Innovationen in den Ingenieurwissenschaften hergestellt. Ansatzpunkte
bieten Ubertragungen ingenieurwissenschaftlicher Methoden auf Dienstleistungen. For-
schungsarbeiten untersuchen bspw. wie sich Prinzipien der Produktmodularisierung und
—standardisierung sowie damit zusammenhangend Plattformstrategien fur die Entwick-

lung von Services nutzen lassen (vgl. Bbhmann und Krcmar sowie Stauss in Bullinger



und Scheer 2005). So kénnen Dienstleistungen bspw. schneller entwickelt werden, wenn
auf eine gemeinsame Service-Plattform aufgesetzt wird, die bereits bestimmte einheitli-
che Service-Module vorgibt.

e Als eigenes Forschungsgebiet kristallisiert sich u. a. die Entwicklung hybrider Produkte
aus Dienstleistungen und industriellen Produkten heraus (vgl. hierzu auch das fiir 2008
geplante Schwerpunktheft der Zeitschrift WIRTSCHAFTSINFORMATIK). Dies tragt der
Tatsache Rechnung, dass sich Industrieunternehmen gerade im IT-Bereich zunehmend
weniger als Produzenten, sondern als Lésungsanbieter verstehen, die neben den eigent-
lichen Produkten auch produktbegleitende Dienstleistungen vermarkten.

e Weiterhin geht es um die Ausgestaltung von Service-Systemen, d. h. wie kénnen Ser-
vice-Systeme — unter Berlcksichtigung der oben genannten besonderen Merkmale von
Dienstleistungen — systematisch und unter Einsatz formaler Methoden entwickelt und ge-
steuert werden, um Innovationen in Services zu erreichen. Dabei gilt es ganz unter-
schiedliche Elemente von Service-Systemen abzubilden, bspw. Prozesse, Rollen oder
Beziehungen (vgl. Maglio et al. 2006 fiir die Beispiele Call Center oder Rechenzentrum).
Eine Schwierigkeit besteht dabei darin, schwer fassbare (immaterielle) Zusammenhange
formal greifbar und messbar zu machen. So stellt sich die Frage, wie die aufgrund der
Immaterialitdt schwierige Messung von Leistung und Produktivitat (bspw. bei kreativen
oder wissensintensiven Tatigkeiten wie Beratungsleistungen) erfolgen kann oder wie die
Vertrauensbildung in Service-Systemen geférdert wird.

e Aus der Simultanitat von Produktion und Absatz und der Integration des externen Faktors
leitet sich nach Chesbrough und Spohrer (2006, S. 39) die Notwendigkeit einer ,theory of
value co-creation“ ab. Fokussiert wird also die Gestaltung der Prozessdimension einer
Dienstleistung, d. h. der wertschépfenden Koordination, Kooperation und Kommunikation
zwischen Dienstleistungsgeber und Dienstleistungsnehmer in Service-Systemen. Da dies
den laufenden Austausch und die innovative Rekombination von Informationen erfordert,
umschlief3t dies auch die Frage, wie neue Informationstechnologien zielgerichtet einge-
setzt werden koénnen. So beschreiben bspw. Edvardsson et al. (2005) Mdéglichkeiten,
Dienstleistungen computergestitzt zu simulieren und adressieren damit die Schwierigkeit
des Dienstleistungsnehmers, eine Dienstleistung vor dem Kauf beurteilen zu kénnen.

Welche Rolle nimmt nunmehr in diesem Zusammenhang die IT ein? IT gilt gemeinhin als

.Enabler” fur Dienstleistungen und spielt dabei eine Doppelrolle: Sie ist einerseits Hilfsmittel

fur die Entwicklung neuer Dienstleistungen und andererseits aber auch Grundlage bzw. un-

trennbarer Bestandteil vieler Dienstleistungen. Insofern sind IT bzw. die Service-Systeme zur

Erbringung der IT ebenfalls Gegenstand von Service Science. Dies zeigt sich auch daran,

dass Themen wie IT-Servicemanagement generell eine immer grolRere Bedeutung erlangen.

Eine Frage ist bspw. wie organisatorische Aspekte des IT-Servicemanagement (bspw. mit



Hilfe von Referenzmodellen wie ITIL) bertcksichtigt werden kdnnen (Rai und Sambamurthy
2006, S. 330-331; Maglio et al. 2006 S. 83). Jedoch ist zu konstatieren: Wird hier von Ser-
vice und IT gesprochen, liegt die obige, betriebswirtschaftlich orientierte Definition zugrunde.
Demgegentber wird die Bricke zum technologieorientierten Service-Begriff (siehe nachste-
hende Ausfihrungen) in den allermeisten Publikationen — wenn Uberhaupt — nur rudimentar

geschlagen.

4 Technologieorientierter Service-Begriff
Im Gegensatz zum betriebswirtschaftlich orientierten Service-Begriff werden aus technolo-

gieorientierter Sicht andere konstitutive Merkmale fir einen Service genannt und darauf ba-

sierend — wenig Uberraschend — auch andere Forschungsfragen untersucht. Der Begriff Ser-

vice findet dabei bereits seit lAngerer Zeit Verwendung (bspw. taucht der Begriff in Schich-
tenmodellen wie dem OSI-Modell auf, in welchen jeweils den héheren Schichten bestimmte

Services Uber Service Access Points zur Verfigung gestellt werden).

Im neueren Verstandnis bezeichnet Service ein softwaretechnisch realisiertes Artefakt zum

Anbieten einer Funktionalitdt. Das Anbieten der Funktionalitét kann dabei entweder be-

schrankt sein auf eine reine Schnittstellenfunktion im Sinne einer ,Hille* oder aber die Funk-

tionalitat selbst wird zusatzlich — neben der Schnittstelle — realisiert und als Teil des Service
verstanden (bei letzterem kann es damit einer speziellen Auspragung einer Softwarekompo-
nente entsprechen). Darliber hinaus muss insbesondere die Schnittstellenfunktion besonde-
ren Merkmalen genligen, damit von einem Service gesprochen wird (vgl. z. B. Papazoglou

2003, S. 3 oder Papazoglou et al. 2006):

e Selbstbeschreibend: Durch die Annotation mit Metadaten kdnnen einem Service Aspekte
wie Beschreibungen oder Dienstgutekriterien zugewiesen werden. Beispielsweise kann
bei Schnittstellenbeschreibungen mittels Metadaten ohne zusatzlich bendtigtes Kontext-
wissen expliziert werden, bei welchen Parametern es sich um Inputparameter eines Ser-
vice handelt und von welchem Datentyp diese sind.

e Plattformunabhéngig: Der Service ist unabhéangig vom Kontext der zugrunde liegenden
Software- bzw. Hardwareplattform nutzbar.

o Komposition: Verteilte Anwendungen und ihre Funktionalitaten kdnnen Uber die Zusam-
mensetzung bzw. Verknupfung von Services realisiert werden.

e Verwendung von Standards: Die Funktionalitat eines Service wird programmatisch tber
Netzwerke und hierbei durch standardisierte Sprachen und Protokolle angeboten.

Da Services potenziell von vielen verschiedenen Unternehmen bzw. Abteilungen in einem

Unternehmen angeboten werden kdnnen bzw. fir diese nutzbar sein sollen, fordert Papa-

zoglou (2003) u. a. weiterhin:



e Lose Kopplung: Weder Kontextwissen noch Informationen zur internen Funktionsweise
werden auf Seite des Serviceanbieters oder -nehmers bendtigt. Vielmehr soll eine dyna-
mische Einbindung von Services (zum Zeitpunkt Ihrer Nutzung) durch bekannte Aufruf-
mechanismen mdglich sein.

e Ortstransparenz: Der Service kann z. B. durch Registrierung in einem Verzeichnis unab-
hangig vom Ort des Serviceanbieters gefunden und aufgerufen werden.

Oftmals werden Web Services mit den oben definierten Services gleichgesetzt. Dies ist je-

doch nicht richtig, da ein Web Service eine moégliche Auspragung eines Service darstellt.

Zwar gibt es auch hier in der Literatur unterschiedliche Ansatze (Papazoglou 2003, S. 4; Bet-

tag 2001; Alonso et al. 2004 S. 124), jedoch wird v. a. die Definition des Standardisierungs-

gremiums W3C (W3C 2004) zitiert. Bildet man diese Definition auf die bereits eingefiihrten
konstitutiven Merkmale eines Service ab, entsprechen sich die Merkmale bzw. werden fir
den Kontext der Web Services konkretisiert:

e Selbstbeschreibend: Durch die Verwendung von XML bzw. darauf aufbauender Konzepte
konnen Metadaten zur Verfiigung gestellt werden. Auf diese Weise wird beispielsweise
die Schnittstelle eines Web Service mittels WSDL beschrieben. Durch diese standardi-
sierte maschinenverarbeitbare Schnittstellenbeschreibung wird ein Baustein zur automa-
tisierten Kommunikation definiert.

¢ Plattformunabhangigkeit: Ein Web Service auf einem Linux-Web Server kann bspw. je-
derzeit einen Web Service aus einer Microsoft-Umgebung nutzen. Die Plattform soll je-
doch durch die Abstraktion mittels Schnittstelle und nachrichtenbasierter Kommunikation
verborgen bleiben.

o Komposition: Web Services (v. a. feingranulare (basic/atomic) Web Services) kdnnen zu
zusammengesetzten (composite) Web Services komponiert werden.

e Verwendung von Standards: Angewandt werden nicht nur XML-basierte Standards wie
das oben genannte WSDL und das zum Aufruf von Web Services verwendete SOAP,
sondern auch die Ubertragung der Nachrichten soll mittels Internetprotokollen wie bspw.
HTTP oder SMTP u. a. Uber das Internet erfolgen.

e Lose Kopplung: Durch den Aufruf mittels SOAP-konformer XML-Nachrichten kdnnen
technische Details des Web Services verborgen bleiben und somit lose Kopplung ermdg-
lichen, d. h. der Service wird bspw. erst bei Bedarf dynamisch eingebunden.

Die Ortstransparenz als Merkmal wird in obiger W3C-Definition nicht explizit genannt. Je-

doch soll gerade durch Verwendung von Standards wie SOAP ein in einem UDDI-Dienst-

verzeichnis hinterlegter Web Service unabhangig von seiner bzw. der Lokalitat seines Anbie-
ters gefunden und aufgerufen werden kénnen. Auf der anderen Seite wird zusatzlich zu den

bereits fur Services geforderten Merkmalen in der Definition noch genannt:



¢ Maschine-Maschine-Interaktion: Eine Interaktion mit einem menschlichen Akteur mittels
GUI ist nativ nicht vorgesehen. Vielmehr erfolgt die Kommunikation zwischen beteiligten
Web Services, was auch durch den erwiinschten Automationsgrad impliziert wird.

Neben den oben beschriebenen Merkmalen wird auch die Identifizierung eines Web Service

Uber einen URI als charakterisierend genannt oder aber auch die Rolle weiterer etablierter

Standards wie bspw. UDDI im Bereich der Dienstverzeichnisse hervorgehoben (z. B. Papa-

zoglou 2003 S. 4). Bettag (2001, S. 302f.) expliziert zusatzlich zu den Obigen das Merkmal

der Kapselung und damit auch die Nahe zur Software-Komponente: ,Ein Web Service ist
eine unabhangige, in sich abgeschlossene bzw. gekapselte Anwendung, die eine genau de-
finierte Aufgabe erfullt."

Auf Basis von Services bzw. Web Services mit ihren konstitutiven Merkmalen lassen sich

wiederum Serviceorientierte Architekturen (SOA) definieren (dabei ist zu betonen, dass Ser-

vices ihrerseits keine SOA voraussetzen, obwohl dies oftmals behauptet wird). Hierdurch
wird ein weiterer Vorteil von Services im technologischen Sinn deutlich:

Bei der Definition und Verwendung von Services im Rahmen einer SOA kann man vermehrt

eine Orientierung hin zur Fachlichkeit feststellen. Die Services werden nicht mehr (wie z. B.

noch starker bei Software-Komponenten in den Anfangen der Komponentenorientierung)

unter technischen Gesichtspunkten entworfen. Vielmehr soll sich eine starke Integration zwi-
schen den Services als softwaretechnische Artefakte und den durch sie zu unterstitzenden

Prozessen etablieren. Diese Prozesse werden analysiert und zerlegt, um Teilprozesse durch

Services unterstitzen bzw. durchfiihren zu lassen. Der Entwurf oder das sogenannte

~Schneiden* der Grof3e und Funktionalitéat eines Service findet folglich auf Basis fachlicher

Anforderungen statt und weniger durch technische Aspekte getrieben. Hier ist auffallig, dass

sich Publikationen aus der Informatik (bzw. Computer Science) im Zuge der Serviceorientie-

rung verstarkt auch fachlichen Aspekten und der Prozessorientierung widmen.

Welche Potenziale werden dem Einsatz von Services (innerhalb einer SOA) zugesprochen

bzw. welche Forschungsfragen ergeben sich aus der Verwendung oben definierter Services

(vgl. auch Papazoglou et. al. 2006)? Exemplarisch seien einige Punkte genannt:

o Aufgrund des nachrichtenbasierten Aufrufs von Services entstehen spezifische Anforde-
rungen an die Verwaltung von Services. Somit muss nicht nur beispielsweise die Zuver-
lassigkeit der Nachrichtenibermittlung gewahrleistet sein. Vielmehr stellt sich auch die
Frage, wie — insbesondere bei stark verteilten Services — ein intelligentes Routing dieser
Nachrichten erfolgen kann. Diese Themen werden u. a. im Rahmen des Enterprise Ser-
vices Bus in Wissenschaft und Praxis diskutiert. Dartber hinaus stellen sich hier auch
Fragen der Integritdt des Datenbestands, insbesondere in Fallen, in denen ein Service
(bspw. grol3eres, integriertes Anwendungssystem) oder Teile der Services eine eigene

Datenhaltung realisieren. Daneben wird untersucht, ob die Kapselung von Funktionalitat



in Form von Services und die standardisierte Suche und der Aufruf von Services ein er-
héhtes Mal3 an Wiederverwendbarkeit mit sich bringt.

e Durch die Verwendung von Services Uber offene Netze und ihrem nachrichtenbasierten
Charakter ist es zwingend erforderlich, eine End-to-End-Sicherheit sowohl auf der Nach-
richten- als auch auf der Applikationsebene zu gewabhrleisten. Hier stellt sich die Frage,
wie bisher vorhandene Verfahren genutzt bzw. erweitert werden kdénnen, um eine breite
Anwendbarkeit auch im zwischenbetrieblichen Kontext zu gewahrleisten.

e Ein Ziel von SOA ist die Erhéhung von Flexibilitat. Dies bedeutet im Idealfall, auf Ande-
rungen in den Geschaftsanforderungen mittels Anderung der Komposition von Services
reagieren zu kénnen. Eine Reorganisation von Services soll bspw. eine schnelle und kos-
tenglinstige Anpassung der Systemlandschaft an die geanderte geschéftliche Anforde-
rung ermdoglichen, ohne jede bendtigte Funktionalitat neu und selbst implementieren zu
mussen. Zukunftig sollen Service-Kompositionen automatisiert neue Anbieter einbinden
oder auf Anderungen — wie z. B. Anderungen in der Antwortzeit einzelner Services — rea-
gieren konnen. Dies stellt jedoch sehr hohe (technische) Anforderungen an Sprachen zur
Komposition, die Suche nach und die Integration von Web Services oder an die maschi-
neninterpretierbare Auszeichnung von Services. Zwar werden hier erste Schritte — bspw.
bei der semantischen Annotation von Web Services — gemacht, jedoch werden Web Ser-
vices und die semantischen Konzepte derzeit falschlicherweise oft als ,neues Allheilmit-

tel* vermarktet, da viele der obigen Punkte noch offene Forschungsfragen darstellen.

5 Chancen der Wirtschaftsinformatik im Rahmen von Service Science
In den vorhergehenden Abschnitten wurden die Ziele und Inhalte von Service Science diskutiert und

ausgehend von zwei unterschiedlichen Service-Begriffsverstandnissen konkrete Forschungsfragen
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Bild 1 illustriert die Verbindung beider Begriffsverstandnisse (zum Zusammenspiel der bei-

den ,Welten“ vgl. auch das Interview mit Jim Spohrer). Ein Service im betriebswirtschaftlich

orientierten Verstandnis ist im Wesentlichen mit dem Begriff der Dienstleistung (mit ihrer

oben diskutierten Potenzial-, Prozess- und Ergebnisdimension) gleichzusetzen. Dagegen

kénnen Services im technologieorientierten Verstandnis einzelne Prozessfunktionen — neben

bspw. menschlichen Aufgabentrédgern — realisieren. Ein weiterer Zusammenhang ergibt sich

bspw. wenn Services im technologieorientierten Verstandnis einzeln oder komponiert als

Dienstleistung (im betriebswirtschaftlichen Sinne) am Markt angeboten werden sollen.

10




Prozess-

Patenzial- SIETEIER Ergebnis-

dimension dimension

Dienstleistungen . . .
Dienstleistungs- ﬂ — Dienstleistungs- Betriebswirtschaftlich
anhieter W Al EQ > nehrmer orientierter
/ - b . i Service-Begriff
- ~

-
- \‘\
- ~
-
-
-

Geschaftsprozess ~

) ’ orientierter

Servicl':_ Service-Begriff

Servicc Servic(: Service pr\nce

Ferschungsgegenstand von Service Science

Bild 1: Abgrenzung und Zusammenspiel der Service-Begriffe

Dabei ist festzustellen, dass sich der Anspruch von Service Science zwar prinzipiell auch auf
Services im technologieorientierten Verstandnis erstreckt (vgl. bspw. Chesbrough und
Spohrer 2006). Jedoch wird das Hauptaugenmerk auf das betriebswirtschaftlich orientierte

Begriffsverstandnis gelegt. Dementsprechend werden Forschungsfragen, die sich konkret

aus dem technologieorientierten Service-Begriff ergeben, heute nur am Rande durch Service

Science angesprochen. Die Frage ist nun, ob sich die Wirtschaftsinformatik innerhalb von

Service Science positionieren soll und welche Rolle sie dort einnehmen kann und will. In

jedem Fall kann die Wirtschaftsinformatik einen Beitrag zur Beantwortung der Forschungs-

fragen leisten, die sich im Rahmen von Service Science sowie hinsichtlich der beiden Ser-
vice-Begriffsverstandnisse entwickelt haben. Dabei ergeben sich fur die Wirtschaftsinformatik
eine Reihe von Chancen:

1. Wie in Kapitel 2 verdeutlicht, stellt Service Science u. a. auf die Verknupfung technologi-
scher und organisatorischer Aspekte in Service-Systemen ab. Die Definition eines Ser-
vice-Systems (vgl. Abschnitt 2 bzw. das Interview mit Jim Spohrer) entspricht dabei in
weiten Teilen der eines Informations- und Kommunikationssystems als soziotechnisches
System, das sowohl menschliche als auch maschinelle Aufgabentrdger umfasst. Analog
identifiziert bspw. Abe (2005, S. 17) vier Elemente im Zentrum von Service Science: Ge-
schaftsstrategien, Geschaftsprozesse, Mitarbeiter-Ressourcen und Technologien (vgl.
auch Maglio et al. 2006). Diese Elemente sind bereits seit vielen Jahren Gegenstand der
Wirtschaftsinformatik u. a. im Bereich der Unternehmensmodellierung bzw. der Informati-

onssystem-Architekturansatze (viel starker als in der Schwesterdisziplin Information Sys-
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tems). Insofern hat die Wirtschaftsinformatik mit ihren existierenden Methoden und Arte-
fakten einen ,Wettbewerbsvorteil“, um fur die Entwicklung und das Management speziell
von Service-Systemen darauf aufzubauen.

Gleichzeitig existiert in der Wirtschaftsinformatik ein Methodenpluralismus, der von empi-
risch-quantitativen Ansétzen tber formalwissenschaftliche Methoden bis hin zu konzepti-
onellen bzw. argumentativen Ansatzen reicht (vgl. Wilde und Hess 2007). Insgesamt be-
sitzt die gestaltungsorientierte Forschung einen groRen Raum innerhalb der Wirtschaft-
sinformatik. Die Wirtschaftsinformatik ist damit deutlich anders ausgerichtet als ihre
Schwesterdisziplin Information Systems mit ihrem stark verhaltenswissenschaftlich ge-
pragten, vorwiegend quantitativ-empirischen Forschungsansatz. Da Information Systems
bisher offensichtlich nur begrenzt zur Lésung vieler betrieblicher Probleme beitragen
konnte, hat dies eine Diskussion Uber die inhaltliche Ausrichtung und geeignete For-
schungsmethoden innerhalb der Information Systems Community hervorgebracht (vgl.
die Rigor-versus-Relevance-Debatte) sowie hierzulande die Frage nach dem Verhdltnis
zwischen Information Systems und Wirtschaftsinformatik. Fir Service Science, deren er-
klartes Ziel es ist, Forschungsmethoden verschiedener Disziplinen zuzulassen und an-
zuwenden und die zudem einen hohen Gestaltungsanspruch mit Anwendungsorientie-
rung hat, besitzt die Wirtschaftsinformatik auch hier einen Vorteil.

Gleichermalf3en ist auch in der Ausbildung ein Wettbewerbsvorsprung festzustellen. In
Deutschland werden bereits seit 30-40 Jahren interdisziplindre Studiengdnge (neben
Wirtschaftsinformatik bspw. auch Wirtschaftsingenieurwesen) angeboten. Somit liegt
hierzulande hinsichtlich einer im Rahmen von Service Science geforderten interdiszipli-
naren Ausbildung bereits eine viel langere Tradition und gréRere Erfahrung vor als im
angelsachsischen Raum. Nach einer z. T. zwar fachlich breit angelegten, jedoch wissen-
schaftlich nicht tiefgehenden Bachelor-Ausbildung erfolgt dort meist eine Vertiefung in
disziplinar orientierten, fokussierten Master-Studiengangen. Absolventen der Wirtschaft-
sinformatik und des Wirtschaftsingenieurwesens besitzen dagegen eine fundierte wis-
senschatftliche und gleichzeitig interdisziplindre Ausbildung auf Diplom-/ Masterlevel.
Gerade die Wirtschaftsinformatik definiert sich im Zusammenspiel zwischen Betriebswirt-
schaftslehre und Informatik. Sie befasst sich sowohl mit Dienstleistungen im betriebswirt-
schaftlichen Sinn und deren IT-gestitzte Realisierung als auch mit neuen Konzepten und
Technologien wie bspw. SOA oder Web Services. Insofern ist gerade die Wirtschaftsin-
formatik — mit ihrem Verstandnis der beiden Service-Begriffe — dafur pradestiniert, das
Potenzial einer Integration zu erschlief3en und sich die damit ergebenden Forschungsfra-

gen (international) zu eigen zu machen.

12



Neben den schon oben genannten Fragestellungen erscheint eine Positionierung der Wirt-

schaftsinformatik insbesondere bei Forschungsthemen sinnvoll, die sich aus der Integration

beider Service-Verstandnisse ergeben. Beispiele fur Forschungsfragen sind:

Welche Services (im technologieorientierten Verstandnis) kdnnen einzeln oder kompo-
niert als Dienstleistung am Markt angeboten werden? Dies umfasst Fragen der Markt-
tauglichkeit, des Market-Engineerings oder des Service-Markts (vs. des vorhergesagten,
aber nie entstandenen Komponenten-Markts) ebenso wie bspw. des SLA-Managements.
Wie kénnen derartige als Dienstleistungen angebotene Services entwickelt werden und
wie unterscheiden sie sich von anderen Dienstleistungen? Wie beeinflusst bspw. die
Wiederverwendung von Services deren Okonomie? Wie kénnen die Services bepreist
und abgerechnet werden?

Welche neuen Geschéaftsmodelle ergeben sich aus betriebswirtschaftlicher Sicht durch
Serviceorientierte Konzepte? Ist bspw. die Rolle eines Unternehmens zur reinen Orchest-
rierung von Services (im technologieorientierten Versténdnis) 6konomisch tragféahig, wel-
ches die Services nicht selbst entwickelt, sondern von Dritten bezieht und im Sinne eines
qualitatsgesicherten Service-Portfolios bereitstellt?

Wie kdnnen (komplexe) Dienstleistungen in einzelne Services (im technologieorientierten
Verstandnis) ,zerlegt* werden, d. h. wie kann eine Dekomposition und ein Mapping von
Funktionen des Dienstleistungsprozesses in Services im Rahmen einer SOA erfolgen?
Wenn Services (im technologieorientierten Verstandnis) zukinftig die Grundbausteine fir
(Dienstleistungs-)Prozesse bilden kénnen, dann steht fir Unternehmen nicht mehr das
Management grol3er, integrierter Anwendungssysteme im Vordergrund, sondern die Fra-
ge nach einem Service-Portfoliomanagement, d. h. welche Services sind unter wertorien-
tierten Aspekten von welchen Lieferanten zu beziehen, welche sind unternehmensintern
und zu welchem Zeitpunkt zu erstellen? Zur Bewertung von Services sind ebenfalls ver-
starkt Verzeichnisse zu etablieren, welche unternehmensiibergreifend zuganglich sind
und den Abruf bzw. die Prifung der vom Anbieter definierten Service-Eigenschaften er-
lauben. Hierbei kdnnte sich eine Qualitatssicherung auch auf nichtfunktionale Anforde-
rungen wie z. B. Ausfallwahrscheinlichkeiten ausdehnen. Dies ist wiederum notwendige
Voraussetzung fir eine Risikooptimierung des Service-Portfolios eines Unternehmens

und stellt zugleich einen Beitrag zur Tragfahigkeit von Service-Méarkten dar.

Insgesamt kann die Wirtschaftsinformatik die (noch existierende) Liicke zwischen den beiden

Service-Verstandnissen schlieBen und auch das sich daraus ergebende Potenzial nutzen.

Eine Einschrankung auf eines der beiden Verstandnisse erscheint dagegen weniger erfolgs-

trachtig. Folgt man dieser Schlussfolgerung, ist es notwendig, dass sich die Wirtschaftsin-

formatik mehr mit Services und insbesondere auch mit Dienstleistungen im betriebswirt-
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schaftlichen Sinne auseinandersetzt und nicht nur — wie bisher — vorrangig Sachleistungen
(und deren Produktion und Logistik) betrachtet. Daneben liegt im interdisziplindren Ansatz
auch die Kernkompetenz der Wirtschaftsinformatik gerade im Vergleich zu anderen wissen-
schaftlichen Communities wie der Schwesterdisziplin Information Systems. Insofern ist es
sinnvoll, wenn sich die Wirtschaftsinformatik im Rahmen von Service Science nicht nur posi-
tioniert, sondern hier eine fiihrende Rolle aufgrund ihrer bereits vorhandenen Forschungser-
gebnisse anstrebt. Anderenfalls lauft sie Gefahr, von einer erst vor kurzem gestarteten und
heute weitgehend angloamerikanischen Service Science-Community und damit auch Teilen
der Information Systems-Community im stark wachsenden Dienstleistungs-/Service-Markt
Uberholt zu werden (vgl. die propagierte Agenda im ISR-Beitrag von Rai und Sambamurthy
2006).
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