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Management Summary



Der Auftrag

Das Bundesministerium fir Wirtschaft und Arbeit der Republik Osterreich plant
zur Starkung des Wirtschaftsstandortes die Initiilerung und Durchfiihrung eines
Innovations- und Forschungsprogramms »service-IT«. Vor Verabschiedung des
Programms ist eine ex-ante-Evaluierung des Programmvorschlags vom BMWA
in Auftrag gegeben worden, um sicherzustellen, dass das Programm so
gestaltet wird, dass das angestrebte Ziel erreicht werden kann.

Ex-ante-Bewertung

Das vom BMWA entwickelte Programm »service-IT« zur Stimulierung von
Dienstleistungsinnovationen und zur Initiierung und Durchfiihrung von
Innovations- und Forschungsvorhaben verspricht einen wesentlichen Beitrag zur
wirtschaftlichen Standortsicherung fur die Republik Osterreich zu leisten. Dies
wird im folgenden Evaluierungsbericht durch folgende Feststellungen belegt
und begriindet:

1 Das vorgeschlagene Férderprogramm geht von den richtigen Annahmen
Uber Herausforderungen und Probleme des Dienstleistungssektors der
Wirtschaft aus.

2 Die Probleme und Herausforderungen rechtfertigen die Etablierung des
geplanten Programms.

3 Die geplanten MaBnahmen entsprechen den Anforderungen an ein
erfolgreiches Programm. Die Begrenzung des Budgets sieht deshalb
richtigerweise die Fokussierung auf wichtige und einschlégige Vorhaben
mit moéglichst groBer Multiplikatorwirkung vor.

4 Neben den im Programmentwurf vorgesehenen MaBBnahmen werden
weitere zur Stimulierung insbesondere spontaner Innovationen fiir
Dienstleistungen vorgeschlagen.

5  Die gewahlten Indikatoren zur Bewertung der Ergebnisse der Innovations-
und Forschungsvorhaben sind gut geeignet, die Erreichung der
Programmziele zu Uberprifen.

6  Neben den im Programmentwurf aufgefihrten Indikatoren werden einige
weitere vorgeschlagen, mit deren Hilfe eine weitergehende Steuerung der
Durchfihrung des Programms moglich wird.

Der Evaluationsbericht
Der Evaluationsbericht umfasst 7 Kapitel. In diesen Kapiteln werden die im

Auftrag festgelegten Teilaufgaben behandelt und mit entsprechenden
Bewertungen des Programmvorschlags »service-IT« versehen.



In Kapitel 1 wird die ex-ante-Bewertung des Programmvorschlags »service-IT«
zusammenfassend dargestellt, indem die einzelnen Bewertungsergebnisse, wie
sie in den darauf folgenden Kapiteln ausfihrlich erértert werden, als
Kurzdarstellung aufgelistet werden.

Kapitel 2 umfasst die Darstellung des Status quo in der
Dienstleistungsforschung. Dabei sind die in der Bundesrepublik Deutschland
bisher durchgefuhrten Vorhaben und deren Ergebnisse besonders beachtet
worden, weil dazu die umfangreichste Dokumentation existiert und schon
Ergebnisse vorliegen, die einer Bewertung zuganglich sind.

Kapitel 3 enthalt einen Vorschlag zur Kategorisierung von Dienstleistungen und
der Dienstleistungsforschung, die eine erste Einordnung des Programms
»service-IT« in den extrem groBen Rahmen mdglicher Innovations- und
Forschungsthemen zur Dienstleistungsforschung ermdglichen und spater auch
dazu dienen soll, die in der Dienstleistungsforschung gewonnenen Erfahrungen
in einer strukturierten »Wissensbasis« festzuhalten. Die Kategorisierung macht
Anbieter und Nutzer neuer innovativer Dienstleistungen zum MaBstab fur
deren Einordnung.

In Kapitel 4 erfolgt eine Spiegelung des Programms »service-IT« an den aus der
bisherigen Dienstleistungsforschung gewonnenen Erfahrungen. In diesem
Kapitel wird damit auch eine erste Bewertung des Programms »service-IT« im
Hinblick auf seine Zielsetzung vorgenommen. Dariber hinaus betont dieses
Kapitel die groBe Bedeutung einer »marktspezifischen« Ausrichtung eines
Innovations- und Forschungsprogramms und legt nahe, Erfolgskriterien
spezifisch fur den ins Auge gefassten Markt festzulegen.

Kapitel 5 enthalt die Bewertung des Programms »service-IT« nach den vom
Auftraggeber vorgegebenen Kriterien: Relevanz, Struktur, Koharenz und
ZweckmaBigkeit. Die ex-ante-Bewertung flhrte zu dem Ergebnis, dass das
Programm »service-IT« im Hinblick auf alle diese Kriterien als positiv zu
bewerten ist. Im Rahmen dieser Bewertung werden auch wieder Hinweise
darauf gegeben, worauf bei der endgltigen Abfassung des Programms groBer
Wert gelegt werden sollte.

Kapitel 6 enthalt eine Reihe von Vorschlagen des Gutachters zur
Marktausrichtung des Programms »service-IT«. Die Vorschlage sind im
Wesentlichen Ableitungen aus den Erfahrungen mit Dienstleistungsforschung
an anderer Stelle, die nach Einschatzung des Gutachters auch fiir Osterreich
von Bedeutung sind. Die Vorschlage sollen eine Basis fur die Weiterentwicklung
des Programms »service-IT« sein.

Kapitel 7 beschreibt ein Verfahren zur wirtschaftlichen Bewertung von
Dienstleistungen und Dienstleistungsinnovationen, in dem es die moglichen
Nutzenpotenziale den zu erwartenden Kosten gegeniberstellt und deutlich



macht, welche Kostenfaktoren dabei unbedingt bertcksichtigt werden mussen.
Das Bewertungsmodell soll insoweit auch Antragsstellern eine Moglichkeit zur
Selbstbewertung ihrer Innovations- und Forschungsvorhaben und die
Begutachtung der beantragten Vorhaben auf einer uniformen Datenbasis
ermoglichen.

Der Gutachter
Prof. Dr. Herbert Weber

Prof. Dr. Herbert Weber ist Hochschullehrer im Fachbereich Informatik der
Technischen Universitat Berlin. Vor seiner Berufung an die Technische
Universitat war er Universitatsprofessor an der Universitat Dortmund und an der
Universitat Bremen. Bei seinem Ruf nach Berlin hat er die Leitung des neu
aufzubauenden Fraunhofer-Instituts fir Software- und Systemtechnik
Ubertragen bekommen.

Mit seinem Ruf nach Berlin ist Prof. Dr. Weber an seine Alma Mater
zurlickgekehrt, an der er 1967 sein Studium und 1970 seine Promotion
abschlof3. Nach Studium und Promotion war er Assistenzprofessor an der TU
Berlin, am M.I.T. in Cambridge, USA, Mitarbeiter des IBM Forschungslabors in
San José und Gastprofessor des franzdsischen nationalen Informatik-
Forschungsinstituts INRIA. Forschungsaufenthalte haben ihn in nahezu alle
Zentren der Informations- und Kommunikationstechnik-Forschung gebracht.
Als erstes europaisches Mitglied des Governing Board der IEEE-Computer
Society hat er an der Forderung eines der groBten Fachverbande mitgewirkt.

Insbesondere seit seiner Berufung auf den neu gegriindeten Lehrstuhl fur
Software-Technologie an der Universitat Dortmund hat Herr Prof. Weber viele
Technologietransfer-Initiativen initiiert und unterstitzt. Er hat den nordrhein-
westfalischen Verband der Software-Industrie und das von ihm getragene
Software-Industrie-Support-Zentrum mitgegrindet, war Landesbeauftragter der
Regierung des Landes Nordrhein-Westfalen fur Informationstechnik und 1986
zum ersten mal Unternehmensgrinder.

Seine fachlichen Schwerpunkte sind Software Engineering, Verteilte Systeme,
Datenhaltung- und Datenverwaltungssysteme. Er hat mehrere Blicher und eine
Vielzahl rezensierter Artikel veroffentlicht, war selbst schon 1978 General
Chairman einer der bedeutendsten internationalen Konferenzen, der Very
Large Data Base Conference, hat daran anschlieBend eine Vielzahl weiterer
internationaler Konferenzen organisiert und war fir eine groBe Anzahl von
Zeitschriften und Konferenz-Veroffentlichungen Mitherausgeber, war haufig
Programmkommittee Chairman und Programmkommittee-Mitglied. Fir seine
Aktivitaten ist er mit der IEEE-Golden Core Member Medaille ausgezeichnet
worden. Er ist Griindungs-Prasident der »European Association for Software



and Systems Technology EASST«.

Das Fraunhofer-Institut fiir Software und Systemtechnik

Die Konvergenz von Informations-, Kommunikations- und Medientechnologie
schafft die Voraussetzung fur interessante neue Anwendungen. Das
Fraunhofer-Institut fir Software- und Systemtechnik ISST entwickelt in der
Grundlagenforschung Prinzipien, Konzepte und Ingenieurverfahren fiir deren
Gestaltung und in der anwendungsorientierten Forschung best practises fur die
Entwicklung, die Weiterentwicklung und den Betrieb von Anwendungen und
von Offentlichen und betrieblichen luK-Infrastrukturen sowie fiir eingebettete
luK-Infrastruktur.

Die Forschung und Entwicklung des Fraunhofer ISST konzentriert sich auf zwei
Leitthemen:

— Informationslogistik fur das Internet der Zukunft mit Lésungen, die
individualisierte, bedarfsorientierte und aktive Informationsbereitstellung
sichern und dafiir gesteuerte Informationsflisse ermoglichen,

— Continuous Software Engineering mit Konzepten, Methoden und
Vorgehensweise fir den langfristigen Erhalt und die Weiterentwicklung von
Softwaresystemen erlauben.

In der internationalen Forschungskooperation arbeitet das Institut derzeit

projektbezogen insbesondere mit Wissenschaftlerinnen und Wissenschaftlern
der Universitat Jonkoping, Schweden, des ICT an der Chinesischen Akademie
der Wissenschaften, Beijing, und des ICICl im indischen Karnataka zusammen.

Das Fraunhofer-ISST ist Mitglied der Fraunhofer-Gesellschaft und im Verbund
»Informations- und Kommunikationstechnik«. Es hat als Standort Berlin und
Dortmund.
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Das mit der Programmbeschreibung vom 31. Juli 06 definierte Programm
»service-IT« fur die Férderung der Dienstleistungsforschung in Osterreich
ist umfassend und detailliert dargestellt, so dass sichergestellt ist, dass die
mit den Programmen verfolgten Ziele und die im Rahmen des Programms
durchzufthrenden Vorhaben verstanden werden kénnen.

Die in der Programmbeschreibung dargestellten Pramissen, von denen
Dienstleistungsforschung heute ausgehen muss, sind zutreffend. Dies
wird auch in der Programmbeschreibung selbst durch die Darstellung der
Ergebnisse des - dem Programmentwurf zugrunde liegenden - Literatur-
und Faktenstudiums umfassend dokumentiert. Diese Feststellung gilt
sowohl im Hinblick auf die fir die Dienstleistungsforschung erkannten
Herausforderungen als auch im Hinblick auf die mit der
Dienstleistungsforschung beabsichtigten Beitrage zur Losung wichtiger
gesellschaftlicher und wirtschaftlicher Probleme fir den
Dienstleistungssektor der Wirtschaft Osterreichs.

Die Analyse der Probleme, mit denen die Dienstleistungswirtschaft
konfrontiert ist, ist zutreffend. Die beschriebene Problemlage rechtfertigt
das Programm »service-IT«. Es soll an dieser Stelle nicht verschwiegen
werden, dass der flr das Programm vorgesehene Finanzrahmen nicht
ausreicht, um eine vollstandige Uberdeckung der in der
Programmbeschreibung identifizierten Probleme zu erméglichen.

Die in der Programmbeschreibung dargestellten MaBnahmen sind in
dieser ex-ante-Evaluierung durch weitergehende Vorschldge erganzt
worden. Damit wird nicht beabsichtigt, die bisher geplanten MaBnahmen
zu kritisieren, sondern die durch den Finanzrahmen erzwungenen
Fokussierungen des Programms zu unterstltzen. Der Vorschlag, im
Aktionsprogramm »service-IT« zwei Programmlinien, eine flr innovative
Dienstleistungen und eine fir Dienstleistungsforschung, zu verfolgen,
beriicksichtigt nicht ausreichend, dass gewisse Uberlappungen zwischen
den Programmlinien nicht zu vermeiden sind. Dardber hinaus sind in
beiden Programmlinien auch vergleichbare Instrumente zur Erreichung
der Ziele nétig. Wir schlagen deshalb die Integration beider
Programmlinien vor.

Ohne Berlcksichtigung der politischen - eventuell auch durch europaische
Regularien vorgegebenen - unterschiedlichen Rahmenbedingungen fur
die Férderung von Unternehmen und 6ffentlichen Einrichtungen erscheint
es sinnvoll, zu dem jetzt im Programm vorgesehenen Instrumenten
weitere hinzuzufigen, die auch die Méglichkeit, "spontane
Innovationen" zu férdern, eréffnen. Dies sind solche, die nicht Ergebnis
eines etablierten Innovationsprozesses sind, sondern unvorhergesehen
aus diesem hervorgehen, aber auch véllig unabhangig davon entstehen
kdnnen. Dies ist insbesondere im Umfeld von IKT-basierten
Dienstleistungen in der Vergangenheit oft der Fall gewesen und wird
wohl auch kunftig moéglich sein.



6  Um spontane Innovationen zu férdern, sollten weitere Instrumente, wie z.
B. »Open Space«-Veranstaltungen, Wettbewerbe, Business-Plan-
Wettbewerbe oder auch Kontaktmessen in Erwagung gezogen werden.

7  Die Indikatoren zur Bewertung des Erfolgs des geplanten Programms sind
richtig. Den in der Programmbeschreibung genannten Indikatoren sind im
Rahmen der ex-ante-Evaluierung weitere Indikatoren hinzugefigt
worden, die gegebenenfalls ebenfalls berticksichtigt werden kénnen.

Als Gesamtwiirdigung darf angemerkt werden, dass die
Programmbeschreibung sorgfaltig angefertigt ist und eine sehr gute Grundlage
far die Formulierung von Ausschreibungen fir die Einreichung von
Projektvorschlagen ist.

13






Kapitel 2

Analyse der bisherigen
Dienstleistungsforschung
Ermittlung der
herausragenden Ergebnisse
und der daraus folgenden
Innovationen sowie deren
Bewertung.

Ableitung wichtiger
Erkenntnisse aus der
durchgefihrten Analyse im
Hinblick auf sinnvolle
Fokussierungen oder
Erweiterungen der
Dienstleistungsforschung in
Zukunft
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Einfihrung

Der Begriff »Dienstleistung« hat eine junge aber doch schon wechselreiche
Geschichte hinter sich. Er taucht im deutschen Sprachraum zum ersten Mal in
den flnfziger Jahren auf, um nicht produzierende Gewerbebereiche
zusammenzufassen, etwa Frisore, Tourismusunternehmer und den Hotel- und
Gaststattenbereich. Weil diese Bereiche keinen signifikanten Anteil an der
Gesamtwirtschaftskraft hatten, gab es zu diesem Zeitpunkt aber noch keine
akademische Auseinandersetzung mit Dienstleistungen.

Mit der zunehmenden Bedeutung von luK-Technologien seit den achtziger
Jahren wurde das Verstandnis von Dienstleistungen erheblich erweitert. Neben
den oben genannten Bereichen werden seitdem auch nichtmaterielle
Leistungen im produzierenden Gewerbe als Dienstleistungen verstanden, etwa
Aufbau und Einrichtung von Rechenanlagen, das Anbieten von Daten- und
Kommunikationsdiensten bis hin zur Erstellung von Anwendungssoftware,
dartber hinaus aber auch der wachsende Bereich der Finanzdienstleistungen.
Weil im selben Zeitraum, in dem der Dienstleistungsbegriff diese Erweiterung
erfuhr auch zahlreiche klassische Produktionsprozesse durch computergestutzte
Verfahren ersetzt wurden, macht der — neu verstandene —
Dienstleistungsbereich spatestens seit den neunziger Jahren einen erheblichen
Anteil an der Gesamtwirtschaftskraft aus, der noch dazu stetig wachst.
Entsprechend hat auch das Interesse an einer akademischen
Auseinandersetzung mit dem Dienstleistungsgewerbe in derselben Zeit stetig
zugenommen. Alleine an den Instituten der Fraunhofer-Gesellschaft sind in den
letzten fUnf Jahren Uber finfhundert Publikationen zur
Dienstleistungsforschung erstellt worden und damit ebenso viele, wie in den
finfzehn Jahren zuvor.

Seit dem Ende der neunziger Jahre wird die Dienstleistungsforschung auch von
politischer Seite forciert, in Deutschland vor allem durch die 1995 begonnene
Initiative »Dienstleistungen fur das 21. Jahrhundert« des BMBF, die maB3geblich
vom DLR und von der FhG vorangetrieben wird.

Kernziele der Dienstleistungsforschung

Bullinger (1993) geht davon aus, dass die europaische und insbesondere die
Deutsche Wirtschaft traditionell darauf abzielt, hochqualitative Produkte zu
angemessen hohen Preisen anzubieten, wobei qualitativ héherwertige Produkte
auch dazu neigen, komplexer zu sein und entsprechend komplexere
Produktionsprozesse bendtigen. Die Motivation fur den Einstieg in die
Dienstleistungsforschung sieht er im rasanten Wirtschaftsaufstieg Japans in den



achtziger Jahren, als japanische Unternehmen Qualitat nicht als Zuwachs an

Komplexitat sondern als Konzentration auf KundenbedUrfnisse verstanden

haben. »Quality = Fitness for use« sei die japanische Formel gewesen und das

heiBt, der angemessene Preis fur ein Produkt richtete sich nicht langer nach den

Maoglichkeiten des Produkts sondern nach dem Nutzen des Produkts fur den

Kunden. Dieses Verstandnis von Qualitat ist laut Bullinger im

Dienstleistungsbereich noch entscheidender als in produzierenden

Wirtschaftsbereichen, wo ein Uberschuss an Funktionalitat u.U. zu einem

spateren Zeitpunkt noch von Nutzen sein kann. Speziell im

Dienstleistungsbereich hatte es aber weder Verfahren gegeben, das Kosten-

Nutzen-Verhaltnis von Dienstleistungsprodukten zu Gberprifen, noch

Richtlinien, nach denen sich ein Dienstleistungsprodukt nach diesem Kriterium

effektiv erstellen lieBe. Hauptaufgaben der Dienstleistungsforschung sind

entsprechend:

— Herbeifihren eines Bewusstseinswandels im Dienstleistungsgewerbe, fort
von der einseitigen Positionierung entweder als »Qualitatsfihrer« oder als
»Billiganbieter«, hin zu einem kundenorientierten »Total Quality
Management«.

— Entwicklung von Verfahren, mit denen sich die Qualitat von Dienstleistungen
bewerten lasst.

— Entwicklung von Verfahren, mit denen sich hochqualitative Dienstleistungen
entwickeln lassen.

1 Strategien zur Umsetzung

Zum Erreichen der oben genannten Ziele wurde 1995 die Initiative
»Dienstleistungen fur das 21. Jahrhundert« vom BMBF begonnen, in der alle
deutschen Bemihungen um die Dienstleistungsforschung gebtndelt werden.
Soweit es um die akademische Forschung geht, sind innerhalb der Initiative die
Arbeiten von Bullinger maBgeblich, auf dessen erste Publikationen zur
Dienstleistungsforschung sich auch die umfangreiche weitere Literatur zum
Gegenstand stiitzt. Der GroBteil der Projekte und Férderprogramme wird
hingegen am DLR koordiniert.

1.1 Gegenstand der Dienstleistungsforschung
Unklarheiten herrschen in der Literatur bis heute dartber, was genau durch den
Begriff »Dienstleistung« Gberhaupt abgedeckt wird. Nebeneinander existieren
derzeit vier Typen von Definitionen fur diesen Gegenstand, namlich:
1.) Tatigkeitsorientierte Definitionen: »Jede menschliche Tatigkeit ist im

eigentlichen und urspriinglichen Sinne eine Dienstleistung.« (erstmals:
Schuller, 1967)
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2.) Prozessorientierte Definitionen: »Dienstleistungen im weitesten Sinne
sind der Bedarfsdeckung Dritter dienende Prozesse mit materiellen
und/oder immateriellen Wirkungen, deren Vollzug und deren
Inanspruchnahme einen synchronen Kontakt zwischen Leistungsgeber
und Leistungsnehmer beziehungsweise deren Objekten von der
Bedarfsdeckung her erfordert.« (Berekhoven, 1983)

3.) Ergebnisorientierte Definitionen: »Dienstleistungen sind fir den Absatz
produzierte immaterielle Wirtschaftsguter.« (Maleri, 1994)

4.) Potentialorientierte Definitionen: »Dienstleistungen sind die durch
Menschen oder Maschinen geschaffenen Potentiale beziehungsweise
Fahigkeiten eines Dienstleistungsanbieters, spezifische Leistungen beim
Dienstleistungsanbieter zu erbringen.« (Meyer/Mattmdller, 1987)

Effektiver als der Versuch, die verschiedensten Formen von Dienstleistungen in
einer einstimmigen Definition zusammenzufassen, erscheint der Versuch,
verschiedene Typen von Dienstleistungen voneinander zu unterscheiden, um sie
dann auch differenziert behandeln zu kénnen. Meffert / Bruhn (1995)
unterscheiden etwa:

1.) Konsumtive Kerndienstleistungen, bei denen die Leistung zwingend
durch einen institutionellen Dienstleister erbracht und einem
Endverbraucher zur Verfligung gestellt wird, beispielsweise bei der
Autovermietung.

2.) Konsumtive Sekundardienstleistungen, bei denen ein Unternehmen
neben dem eigentlichen Unternehmensschwerpunkt auch
Dienstleistungen anbietet, beispielsweise ein Autovermieter, der auch
Versicherungen anbietet. Die Motivation der konsumtiven
Sekundarleistung liegt dann im Konsumgutermarketing des
Primarprodukts.

3.) Investive Kerndienstleistungen, bei denen ein Unternehmen primar
Dienstleistungen anbietet und diese gewerblichen Unternehmen zur
Verfligung stellt.

4.) Investive Sekundardienstleistungen, die einem gewerblichen
Unternehmen in der Regel zusatzlich zu einem verkauften Produkt
angeboten werden, etwa Wartungen, Schulungen, etc.

Meffert / Bruhn stellen zurecht fest, dass die Dienstleistungsforschung sich
Uberwiegend auf den Bereich konsumtiver Kerndienstleistungen konzentriert,
wahrend zu den investiven Kerndienstleistungen kaum Forschungsarbeiten
vorliegen. Das spiegelt sich auch in der Dienstleistungstypologie von Bullinger



(2001) wieder, die fast ausschlieBlich diesen Bereich behandelt und weiter
untergliedert. Sie unterscheidet zwischen:

1.) Kundenintegrativen Dienstleistungen mit hohem Kundenkontakt (Mass
Services), z. B. Call Center, Customer Self-Service.

2.) Wissensintensive Dienstleistungen mit hohem Kundenkontakt
(Professional Services), z. B. Beratung, Marktforschung.

3.) Einzeldienstleistungen mit niedrigem Kundenkontakt (Service Factory),
z. B. Bankautomaten.

4.) Variantendienstleistungen mit niedrigem Kundenkontakt (Service
Shops), z. B. IT-Outsourcing, Lebensversicherungen.

Hier werden lediglich im IT-Outsourcing auch potenziell investive
Kerndiensleistungen erfasst.

Signifikant an Bullingers Typologie ist allerdings die Gliederung nach
Kontaktintensitat zum Kunden, die in der gesamten Literatur bertcksichtigt
wird. Lovelock (2001) fasst die Rolle des Kunden bei der Erstellung von
Dienstleistungen so zusammen:

- Kunden erlangen keine Eigentumsrechte an Dienstleistungen.

- Menschen sind bedeutende »Bestandteile« des Dienstleistungsprodukts, d.
h. zum einen, dass die KundenbedUrfnisse durch Mitarbeiter des
Dienstleistungsanbieters im direkten oder elektronischen Kontakt ermittelt
werden mussen, zum anderen, dass der Kunde bei der Erbringung der
Dienstleistung kooperativ tatig werden muss.

- Die Qualitatskontrolle wird durch die Variabilitat von Inputs und Outputs
erschwert. Weil Dienstleistungen vor der Erstellung nur schwer bewertet
werden kénnen, ist das Kundenvertrauen von besonderer Bedeutung.

—  Zeitist fur Kunden ein bedeutender Faktor.

1.2 Dienstleistungspolitik

Das BMBF hat auf die wuchernden theoretischen Arbeiten und
Definitionsklaubereien in diesem Jahr mit einer Neuauflage des
Dienstleistungsférderprogramms reagiert, in der unter anderem eine
Neuorientierung der Dienstleistungsforschung gefordert wird. Férderpolitische
Ziele des neuen Programms sind:
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- Die Marktposition der deutschen Dienstleistungswirtschaft durch
systematische Entwicklung neuer und Sicherung der Qualitat bestehender
Dienstleistungsangebote zu verbessern.

- Die Vorraussetzungen fur attraktive Beschaftigungsmaoglichkeiten auf
unterschiedlichen Ebenen zu schaffen.

— Die Dienstleistungsforschung anhand wirtschaftlicher, sozialer und
technologischer Entwicklungen neu zu orientieren.

In dieser Praambel spiegelt sich das Kernproblem der bisher betriebenen
Dienstleistungsforschung wider, dass sie namlich in der Wirtschaft bisher kaum
Frichte tragt. Zwar sind eine Reihe von Vorschlagen fur die Modellierung von
Dienstleistungsprodukten sowie eine Vielzahl von VDI-Richtlinien und DIN-
Normen fir Dienstleistungsproduktmodelle erarbeitet worden, neue innovative
Dienstleistungen sind dem aber kaum gefolgt. Das BMBF schlagt deshalb vor,
statt einer umfassenden Foérderung der gesamten Dienstleistungsforschung eine
Konzentration auf sogenannte »Megatrends« vorzunehmen.

»Tertiarisierung ist Megatrend und findet im Umfeld anderer Umwalzungen
statt. Deshalb muss die Forschungsférderung diese begeleitenden Anderungen
als Rahmenbedingungen bericksichtigen. Die Orientierung der
Dienstleistungsforschung an diesen Trends bildet so eine zentrale Aufgabe. Fiir
das Programm sind die Trends besonders wichtig, die die Tertiarisierung erst
ermoglichen bzw. aus denen neue Dienstleistungen hervorgehen:

- Internationalisierung und Globalisierung: Durch moderne, vernetzte
Informations- und Komunikationstechnologie hat auch in der deutschen
Dienstleistungswirtschaft ein Prozess der Internationalisierung eingesetzt,
der noch nicht abgeschlossen ist. Die damit verbundene Zunahme der
weltweiten wirtschaftlichen Verflechtungen steigert zwar Chancen der
Kooperation, schafft aber auch Risiken der Abhangigkeit.

Auch durch neue Automatisierungstechnologien, die beispielsweise
Fernwartung ermdglichen, wurde bereits eine weitere Internationalisierung
eingeleitet. Dies erhoht den Druck auf die Unternehmen sowohl zur
Modernisierung der internen Abldaufe und zur Entwicklung neuer
Geschaftsmodelle als auch zur Einleitung weitergehender
Internationalisierungsschritte.

- Kundenorientierung der Unternehemen: Diese neue Form der
Leistungserstellung, die wiederum zum groBBen Teil durch die Tertiarisierung
bedingt ist, schafft neuartige (»hybride«) Produkte, bei denen eine
Trennung zwischen Produkterstellung und Dienstleistung nicht mehr
sinnvoll bzw. méglich ist. Hier missen neue Verfahren und
Geschaftsmodelle fur Produktentwicklung, Vermarktung sowie neue



Formen der Kundenbeziehung bzw. -bindung entwickelt werden, wenn
sich Unternehmen erfolgreich am Markt behaupten wollen.

In hart umkampften globalen Markten tragen Kundenorientierung,
Kundengewinn, Kundenbindung und umfassender Service entscheidend
zum Markterfolg bei. Genau hierin besteht die besondere Starke der
vernetzten und tertiarisierten Wirtschaft.

- Wachsende Bedeutung von Humanressourcen und Wissen: Erfolg in
der Dienstleistungswirtschaft fordert gezielte
Humanressourcenentwicklung, d. h. gezielte Personalentwicklung und
Mitarbeiterorientierung sowie eine intensive Nutzung und Bewertung von
Wissen.

Als problematisch erweist sich, dass ein Mangel an qualifizierten
Beschéftigten insbesondere im Bereich der wissensintensiven
Unternehmensdienstleistungen besteht. Nur mit qualifizierten und
motivierten Arbeitskraften werden die Unternehmen in die Lage versetzt,
ihre hohen Investititonen in innovative Technologien zu nutzen und
gewinnbringend einzusetzen. Die Interaktion mit den Kunden, die
Wissensintensitat zahlreicher Dienstleistungen und die Bedeutung
impliziten Wissens sind weitere Griinde dafir, dass kiinftig wirtschaftlicher
Erfolg nur bei einem ausreichenden Angebot an qualifizierten und
motivierten Arbeitskraften méglich ist.«

Die neue Ausrichtung der Dienstleistungsinitative des BMBF erklart sich vor
allem durch die weltweit steigende Bedeutung von Dienstleistungsprodukten
bei kaum steigenden Werten im Export deutscher Dienstleistungsprodukte. Der
Anteil von Dienstleistungsprodukten an der Bruttowertschépfung betrug im
Jahr 2005 in Deutschland 70% und ist damit etwa genauso hoch, wie in
vergleichbaren Industrienationen, inklusive Deutschland. Der Export von
Dienstleistungsprodukten hat aber lediglich um ca. 5% zugenommen, wahrend
die USA bei ohnehin schon héherem Niveau in diesem Bereich fast 9%
Zuwachs verzeichnen konnten. Dass mit dem weiteren Ausbau von
Netzwerkinfrastrukturen und Onlinediensten der Standort eines Dienstleisters
immer unerheblicher wird und lokale Anbieter, die nicht international agieren,
immer mehr Gefahr laufen, Kunden an global operierende Dienstleister zu
verlieren, rlickt jetzt in den Fokus des Interesses, zumal die neue
Dienstleistungsrichtlinie der EU auch diesen Bereich kiinftig den Gesetzen des
Markts unterwirft. Ohnehin lokal operierende Dienstleistungsbereiche,
insbesondere die klassischen Dienstleister im Hotel- und Gaststattenbereich,
Frisore, etc. sind hingegen nach der Neuausrichtung nicht mehr Teil des
Forderprogramms.

Damit beschrankt sich die Dienstleistungsinitiative zum einen auf Punkte, die
auch in der Innovationsoffensive auf Grundlage des Lissabon-Programms
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zentral sind, zum anderen richtet sich die Suche nach vielversprechenden
Dienstleistungsprodukten nun konzentriert auf Verfahren der Informations- und
Kommunikationstechnologien, die als erstes in Frage kommen, um
exportfahige Dienstleistungsprodukte zu entwickeln. Als Handlungsfelder nennt
das BMBF:

Marktanalyse und Kundebedarfserhebung,
- Entwicklung von Humanressourcen,

- Wissensgenerierung und Wissensarbeit,

- Gestaltung von Interaktionsarbeit,

- Entwicklung und Einsatz von Informations- und
Kommunikationstechnologien,

Automatisierungsansatze
und schlieBlich:
- Gestaltung von Dienstleistungsprodukten.

Fur die Umsetzung sieht das Programm die Einrichtung von »Fokusgruppen« zu
den verschiedenen Férderschwerpunkten vor, die jahrlich in Statusberichten
und Fachtagungen ihre Ergebnisse veroffentlichen. Darliber hinaus soll alle zwei
Jahre eine gemeinsame Fachtagung aller Fokusgruppen stattfinden. Eingebettet
werden soll die Dienstleistungsinitiative in die ebenfalls BMBF-geférderten
Programme:

Innovationsfahigkeit in einer modernen Arbeitswelt,

- Forschung fur die Produktion von morgen,

- Mikrosystemtechnik,

- E-Science,

- Kompetenzentwicklung und Lebensbegleitendes Lernen
und

- Neue Medien in der Bildung.
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2.1

2.2

Projekte

Neben der Dienstleistungsforschung, die offenbar bisher kaum unmittelbar
nutzbare Ergebnisse gebracht hat, hat das BMBF eine Reihe von
Dienstleistungsproduktentwicklungen geférdert. Die Homepage der Initiative
listet 269 solcher Projekte, von denen einige hier exemplarisch aufgefuhrt
werden, um die Ausrichtung und die Bandbreite der (bisherigen) Férderung zu
skizzieren:

Einflihrung eines Controllingsystems (CoFit, Frankfurt & Dr. Holthaus und
PartnerMIS AG)

GRIiPSS -

Auf Basis der FiBu-Daten und der Planungsdaten wurde erfolgreich ein
automatisiertes Berichtswesen erstellt. Die Basis fur dieses Berichtswesen ist
eine mehrdimensionale Datenbank mit den typischen Merkmalen fir die OLAP-
Technologie. (Flexible Sichten auf verschiedene Dimensionen und Datenrdume.)
Der Nutzen ist die deutlich héhere Datensicherheit gegendber einer reinen
Excelanwendung sowie die flexible Analyse. Selbige kann noch durch
entsprechendes DataMining sinnvoll erganzt werden.

Gestaltung und Realisierung investiver Produkt-Service Systeme (TU

Kaiserslautern, Putzmeister AG, Grimme Landmaschinenfabrik GmbH & Co. KG,

John Deere Vertrieb, Wirtgen GmbH)

Die zunehmende Bedeutung produktionsnaher Dienstleistungen erfordert neue
Ansatze zu ihrer Integration in die Produktionssysteme traditionell
produktorientierter InvestitionsgUterhersteller. Das Projekt GRIiPSS verfolgt
deshalb das Ziel, ein prozessorientiertes Managementsystem fur die Gestaltung
und Realisierung investiver Produkt-Service-Systeme (PSS) im erweiterten
Wertschépfungsnetzwerk, bestehend aus OEM, Service- bzw.
Vertriebsniederlassungen und Kunden, bereitzustellen und produktionsnahe
Dienstleistungen damit als feste Bestandteile der Unternehmensstrategie in den
Innovations- und Wertschopfungsprozessen von Produktionsunternehmen zu
verankern.

Das zu entwickelnde PSS-Managementsystem orientiert sich an bestehenden
Qualitatsmanagementsystemen. Es ist als Regelkreis aufgebaut und wird
methodisch unterstitzt. Hierflir werden drei Bausteine bereitgestellt. Eine
Methode zur strategischen PSS-Planung ermdglicht die gezielte Ausrichtung
des Leistungsportfolios von Investitionsguterherstellern auf die
Unternehmensstrategie unter gleichzeitiger Bericksichtigung konkreter
Kundenbedarfe. Zur Gestaltung und Vernetzung von PSS-Entwicklungs- und
Realisierungsprozessen wird ein modulares Prozessmodell fur die Sach- und
Serviceproduktentwicklung sowie Produktion und Serviceprodukterbringung

23



2.3

24

bereitgestellt und durch ein entsprechendes Vorgehensmodell erganzt. Eine
lebenszykluskostenbasierte Methode zur PSS-Konfiguration dient der
Unterstltzung der weltweiten Vertriebs- und Serviceniederlassungen bei der
Gestaltung und Realisierung individueller Kundenlésungen. Durch die bei der
Serviceprodukterbringung gewonnenen Kundeninformationen, die im Rahmen
des Netzwerkcontrollings aufbereitet und in die PSS-Planung zurlickgespeist
werden, wird der Regelkreis geschlossen. Die Anwendung des
Managementsystems und die Vernetzung der zugehérigen Methoden werden
anhand reprasentativer Beispiele aus der Bau- und Landmaschinenindustrie
verdeutlicht. Zur nachhaltigen Sicherstellung der breiten Anwendbarkeit der
Projektergebnisse durch eine Vielzahl mittelstandischer und groBer
Unternehmen der Investitionsguterindustrie sind zahlreiche Qualifikations- und
VerwertungsmafBnahmen vorgesehen.

One-Stop Services fiir die weltweite industrielle Produktion (OSS) (Fraunhofer-
Institut fiir Fabrikbetrieb und -automatisierung IFF)

Im Verbundvorhaben One-Stop Services fur die weltweite industrielle
Produktion (OSS) wird ein ganzheitliches Dienstleistungskonzept aufgegriffen,
das durch die Bindelung von Kompetenzen in einem Dienstleistungsnetzwerk,
welches Dienstleistungen aus einer Hand auf dem internationalen Markt
anbietet, charakterisiert ist. Dabei entsteht ein Leistungsbindel, das
projektbezogene und kontinuierliche Dienstleistungen enthalt.

Unter einem One-Stop Service wird in diesem Antrag ein Angebot mehrerer
Dienstleistungen des Fabriklebenszyklus in einem Dienstleistungsnetzwerk fur
Planung, Errichtung, Betrieb und Ruckbau von Fabriken im Ausland verstanden.
Die Forschungsarbeiten erfolgen unter der MaBgabe, in der Zukunft einen
maoglichst hohen Anteil der Wertschdpfung in Deutschland zu erzielen.
Andererseits ist zu erwarten, dass die Internationalisierungsfahigkeit bei einer
Reihe von Teildienstleistungen eingeschrankt oder, zum Beispiel aus
wirtschaftlichen Grinden, nicht machbar ist. Der deshalb notwendige Local
Content muss durch ausléandische Dienstleistungsunternehmen erbracht
werden, die in das Dienstleistungsnetzwerk integriert werden mussen. Das
Komplettangebot kann dabei als ein Angebot aus Deutschland erscheinen. Die
Maglichkeit einer flankierenden Markenbildung fur deutsche produktionsnahe
Dienstleistungen soll diesbezlglich evaluiert werden. Ziel ist es, Unternehmen
bei dem Aufbau eines attraktiven Angebotes auf internationalen Markten zu
unterstitzen. FUr das beschriebene Dienstleistungskonzept »One-Stop Service«
werden im Rahmen des Forschungsvorhabens Erfolgsfaktoren identifiziert und
entsprechende Lésungen erarbeitet. Bei Forschungsarbeiten zum Service
Engineering erfolgt die Bewertung von Dienstleistungen des Fabriklebenszyklus
hinsichtlich ihrer Eignung fur die Internationalisierung. Im Vorhaben zu
entwickelnde Methoden fir die Leistungstiefengestaltung und
Systembiindelung wird es den Unternehmen in Zukunft erlaubt, umfassende
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Komplettangebote auf einer wissenschaftlich fundierten Basis zu entwickeln.
Als wesentliche Erfolgsfaktoren fir einen One-Stop Service werden zudem die
mitarbeiterorientierte Arbeitsgestaltung sowie die rechtliche Absicherung von
Dienstleistungsangeboten im Ausland und die Zusammenarbeit im Netzwerk
angesehen. Das wandelbare Fabriksystem wird als ein zusatzlicher Erfolgsfaktor
fur das zukunftige Angebot von One-Stop Services betrachtet.

Internationalisierung von Gesundheitsdienstleistungen - Patientenimport und
Serviceexport (Healt-Care-Export) (Institut Arbeit und Technik (IAT),
Gelsenkirchen, Sozial- und Seniorenwirtschaftszentrum im Wissenschaftspark
Gelsenkirchen (SWZ GmbH), VVA-Health-Marketing, Essen)

Im Rahmen des Verbundprojektes werden im Sektor der
Gesundheitsdienstleistungen Managementverfahren und Methoden entwickelt,
die es ermdglichen sollen, die Exportierbarkeit von Dienstleistungen in der
Gesundheitswirtschaft zu verbessern. Das Projekt wird geférdert durch das
Bundesministerium fur Bildung und Forschung und wird als Verbundprojekt des
Institut Arbeit und Technik (IAT) zusammen mit dem Sozial- und
Seniorenwirtschaftszentrum Gelsenkirchen (SWZ GmbH) durchgefihrt. Ein
weiterer Kooperationspartner ist die VVA-Health-Marketing GmbH in Essen.

Weitere Projekte

Weitere Projekte beschaftigen sich mit Rechtsfragen in der
Innovationswirtschaft, mit der Durchfihrung von Strahlenschutzkursen far
medizinisches Personal oder mit der Entwicklung von E-Learning-Software.

Insgesamt macht die Ubersicht der bislang geférderten Projekte einen teilweise
wabhllosen Eindruck. Nur ein geringer Teil der aufgefihrten MaBnahmen scheint
bei erfolgreicher Durchfiihrung geeignet zu sein, richtungweisende Strategien
fur den Aufbau wirtschaftlich erfolgreicher Dienstleistungsprodukte zu sein.
Dass das (laut Besucherstatistik) meistbeachtete geférderte Projekt sich im
Schwerpunkt mit »Rechtsfragen innovativer Arbeitsgestaltung« befasst,
verweist darauf, dass das Gesamtinteresse an der Dienstleistungsinitiative
immer noch ein theoretisches ist.

25



C

26

Bewertung

Wahrend auf europaischer Ebene noch mihsam nach Strategien fur einen
Anschluss an die Tertiarisierung der Wirtschaft gesucht werden, spricht man in
den USA bereits seit den siebziger Jahren von einem kommenden »Quartidren
Sektor«. Gemeint ist damit, dass nach dem tertiaren Sektor (Dienstleistungen),
der sich dem agrarischen Rohstoffbereich (primarer Sektor) und der Produktion
von materiellen Gutern (sekunddrer Sektor) anschlieBt, ein weiterer
Wirtschaftsbereich entstehen wird, in dem Daten und Informationen zu Wissen
verarbeitet werden. Nicht umsonst arbeiten in den USA bereits dreiviertel aller
Arbeitnehmer im Dienstleistungssektor, wahrend in Deutschland nur knapp
zwei Drittel der Arbeitnehmer in diesem Bereich ihr Geld verdienen.
Erfolgreiche Dienstleistungsprodukte, die global zum Einsatz kommen und
enorme Gewinne erzielen, haben denn auch nicht zufallig ihnren Anfang in den
USA genommen. Genannt seien die Internetsuchmaschine Google mit ihren
zahlreichen Ablegerprodukten, der Onlinemarkt Amazon und das
Internetauktionshaus Ebay. Allen gemeinsam ist, dass sie weniger auf
jahrelanger Dienstleistungsforschung basieren, sondern auf einer ziindenden
Idee und einer gewagten Risikoinvestition. Diesen Mut zum Risiko pflegen auch
nach wie vor alle Unternehmen. Bei Google etwa hat jeder Mitarbeiter die
Maoglichkeit, 20% seiner Arbeitszeit auf eigene Projekte zu verwenden. Die
Ideen, die in dieser »verschenkten« Arbeitszeit entstanden sind, fihrten zu
Produkten wie » GMail« oder » GoogleMaps« mit denen Google inzwischen
seine Gewinne erneut steigern konnte. Gerade an der mangelnden Bereitschaft
europdischer Finanzdienstleister, Risikokapital zu investieren, durfte eine
Vielzahl an vielversprechenden Produktideen in Europa kaum Uber das
Entwurfsstadium hinauskommen.

In der IT-Branche geht die Tendenz immer starker dahin, Produkte nicht mehr
zu verkaufen, sondern als Dienstleistungen zu vermieten, was durch die
inzwischen weitgehend eingeflihrten Breitbandinternetanschlisse kinftig
zunehmend leichter fallt. Unternehmen wie Microsoft, SUN oder IBM denken
schon seit langem darlber nach, ihre Software nicht mehr zum Verkauf
anzubieten, sondern die entsprechenden Funktionalitdten durch Webservices
zur Verfligung zu stellen. IBM geht in Aussicht auf diese Moglichkeiten sogar
soweit, als einer der Marktfuhrer vollstandig aus der Produktion von Personal
Computern auszusteigen. Auch wenn von einer erfolgreichen Umsetzung
dieser Strategie zunachst wieder amerikanische Unternehmen profitieren, bietet
sie doch gleichzeitig enorme Mdglichkeiten auch fir europaische
Unternehmen. Wenn die Infrastrukturen fur das » Application Service
Providing« erst vorhanden sind, stehen diese schlieBlich auch europdischen
Unternehmen fir eigene Applikationen zur Verfiigung.



Vor dem Hintergrund dieser Analyse und Bewertung der bisherigen
Dienstleistungsforschung ist die im Auftrag geforderte Ableitung wichtiger
Erkenntnisse im Hinblick auf sinnvolle Fokussierungen oder Erweiterungen der
Dienstleistungsforschung eindeutig zu beantworten: Die
Dienstleistungsforschung darf nicht wie bisher weitgehend unfokussiert
erfolgen. Sie muss fur die mit den zu entwickelnden neuen innovativen
Dienstleistungen die Mdrkte eingrenzen, die potenziellen Nutzer in diesen
Markten und die in diesen Markten vorzufindenden Rahmenbedingungen
bertcksichtigen und entsprechend pragmatische, schnell einsetzbare Lésungen
zum Gegenstand machen.

Die Analyse insbesondere der deutschen Beitrage zur Dienstleistungsforschung
wird durch Abruf von Dokumenten Uber das Internet-Portal www.de2000.de
maoglich. Die dort aufgefiihrten Verweise erlauben das detaillierte Studium der
existierenden Ergebnisse. Die Bundesrepublik Deutschland ist mit ihrer
offentlich geférderten Dienstleistungsforschung Vorreiter in der Europaischen
Union. Forschungsergebnisse aus der Europaischen Union sind nicht Gber ein
vergleichbares Internetportal zuganglich.
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Kapitel 3

Entwicklung eines
Bewertungsmodells fur die
Dienstleistungsforschung
im Hinblick auf wichtige
Erfolgsfaktoren
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Die Dienstleistungsforschung hat in der Vergangenheit ein sehr weit
gefachertes Spektrum von Problemen aufgegriffen und entsprechende
Vorhaben definiert und bearbeitet. Der Programmvorschlag des BMWA geht
richtigerweise davon aus, dass eine breit gefacherte Dienstleistungsforschung
unter den gegebenen Rahmenbedingungen im Programm »service-IT« nicht
sinnvoll ist und eine entsprechende Fokussierung erfordert. Dieser Auffassung
kann man uneingeschrankt zustimmen. Bei der Fokussierung ist es dennoch
wichtig im Auge zu behalten, welche Beschrankungen eine Fokussierung
bedeutet und welche moglichen Forschungsthemen damit von der Férderung
und Bearbeitung ausgeklammert werden.

Um den Programmplanern die Méglichkeit zu geben, die gewahlten
Fokussierungen im gréBeren Rahmen der moglichen Themen der
Dienstleistungsforschung einzuordnen und zu bewerten, ist ein gréBerer
Ordnungsrahmen fir die Dienstleistungsforschung nétig. In diesem Kapitel wird
ein solcher Ordnungsrahmen vorgestellt mit dem einerseits eine Klassifikation
von Dienstleistungen und Dienstleistungsinnovationen und andererseits eine
neue Einordnung von Fokusthemen in diesen Ordnungsrahmen moglich wird.

Dieser Ordnungsrahmen kann auch dazu verwendet werden, die im Ablauf des
Programms »service-IT« gewonnenen Erfahrungen zu den gewahlten
Fokussierungen in Bezug zu setzen, um darauf aufbauend maogliche Re-
Fokussierungen vorzunehmen. Dies entspricht dem Wunsch des Auftraggebers,
eine »strukturierte« Wissensbasis Uber Dienstleistungsforschung im Rahmen
des »service-IT« Programms anzulegen und fortzuentwickeln. Der
vorgeschlagene Ordnungsrahmen erfillt nach Einschatzung des Gutachters
diese Anforderung.

Die eingefihrte grobe Klassifikation soll auch dazu dienen, die fur die
unterschiedlichen Klassen zum Teil sehr unterschiedlichen Erfolgsindikatoren
festzulegen. Das hier vorgeschlagene Klassifikationsschema verfolgt die
Klassifikation anhand der jeweiligen Anbieter und Nutzer der vorgeschlagenen
IKT-basierten Dienstleistung.

Dienstleistungen der Blrger

1 Dienstleistungen, die von Birgern fur andere Birger erbracht werden (z.
B. der elektronische Babysitter)

2  Dienstleistungen, die der Birger fir die Wirtschaft erbringt (z. B. die
Anzeige einer Fehlfunktion eines Produktes)

3 Dienstleistungen, die der Birger fur 6ffentliche Einrichtungen erbringt (z.
B. die Anzeige einer Straftat, eines kriminellen Aktes)
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Dienstleistungen, die der Blrger gegentber Betreibern von
Infrastrukturen erbringt (z. B. die Anzeige eines gerade entstandenen
StraBenschadens)

B Dienstleistungen der Wirtschaft

1

Dienstleistungen der Wirtschaft, vom Handwerker bis zum groB3en
Industriekonzern, fir ihre Kunden (z. B. vom Heizungsmonteur bis zur
Anlageberatung einer Gro3bank)

Dienstleistungen der Wirtschaft fur die Wirtschaft (z. B. die in jeder
Wertschépfungskette auch gegenseitig erbrachten Dienstleistungen)
Dienstleistungen der Wirtschaft fir 6ffentliche Einrichtungen (z. B. die fir
die 6ffentliche Verwaltung erbrachten IT-Dienstleistungen)
Dienstleistungen der Wirtschaft flr Infrastrukturbetreiber (z. B. der »hot-
line-service« des industriellen Ausrtsters fir einen
Telekommunikationsinfrastrukturbetreiber)

C Dienstleistungen der 6ffentlichen Verwaltung

1

2

Dienstleistungen der 6ffentlichen Verwaltung fir den Burger (z. B. die
»elektronische« Steuererklarung des Blrgers gegentber dem Finanzamt)
Dienstleistungen der 6ffentlichen Verwaltung fir die Wirtschaft (z. B. die
Genehmigung des Baus einer Fertigungsanlage)

Dienstleistungen der 6ffentlichen Verwaltung fir Infrastrukturanbieter (z.
B. die »elektronische« Genehmigung eines Tarifs durch eine
Regelungsbehdrde)

Dienstleistungen von Einrichtungen der 6ffentlichen Verwaltung fur
andere Einrichtungen der &ffentlichen Verwaltung (z. B. »elektronische
Mitzeichnungsverfahren« fir Vorgange, die mehrere Instanzen betreffen)

D Dienstleistungen der Infrastrukturbetreiber

1

2

Dienstleistungen der Infrastrukturbetreiber fir die Burger (z. B. der
»elektronische Verspatungsanzeiger« der Bahn fir ihre Kunden)
Dienstleistungen der Infrastrukturbetreiber fir die Wirtschaft (z. B. das
»elektronische trading« einer Warensendung)

Dienstleistungen der Infrastrukturbetreiber fur die 6ffentliche Verwaltung
(z. B. das private Intranet fur eine Instanz der 6ffentlichen Verwaltung)
Dienstleistungen der Infrastrukturbetreiber fir andere
Infrastrukturbetreiber
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Diese Klassifikation kann im folgenden Modell visualisiert werden:

Die im Modell dargestellten Anbieter/Nutzer-Beziehungen lassen sich
symbolisch wie folgt darstellen:

BB, BW, BV, BI
WB, WW, WV, WI
VB, VW, VWV, VI

1B, IW, IV, lI

A WN —

Fur jede dieser Klassen gelten sowohl gemeinsame als auch sie voneinander
abgrenzende Erfolgsindikatoren.

Von besonderer Bedeutung fur eine hocharbeitsteilige Gesellschaft mit
hochdifferenzierten Dienstleistungsangeboten ist die Betrachtung von
Dienstleistungsketten, die Dienstleistungen mehrerer Klassen Gberdecken.
Insbesondere in den westlichen Industriestaaten Europas, Nordamerikas und in
Japan sind bereits heute viele IKT-basierte Dienstleistungen der oben
dargestellten Klassen verfligbar. Leider sind ebenso oft zwischen diesen
Dienstleistungen Inkompatibilitaten die Ursache dafur, dass deren Integration
zu an sich gewlnschten Dienstleistungsketten nicht méglich wird. Fur sie
gelten insbesondere als Erfolgsindikatoren nicht nur finanzielle, sondern auch
solche, wie z. B. Komfort, Benutzerfreundlichkeit, Durchgangigkeit etc.

Es scheint deshalb angebracht zu sein, als Erfolgsindikatoren messbare
(»harte») Indikatoren und nicht-messbare aber abschatzbare (»weiche«)
Indikatoren zuzulassen, wie dies im Programmentwurf flr das »service-IT«
Programm auch vorgesehen ist. Neben den dort schon eingefihrten



¢ harten Indikatoren
Cash Flow

— Umsatz
Gewinn
Export-Anteil

konnen weitere, wie z. B.
— Investitionsbedarf
— Return on Investment
— Betriebskosten
— Vertriebskosten
— Nutzungskosten
— Marktuberdeckung

e weichen Indikatoren
— Qualitat
— Kundenzufriedenheit
— Auslastung

konnen weitere, wie z. B.

— Benutzerfreundlichkeit
Durchgangigkeit
— Unterhaltungswert
Sicherheit und Vertrauen
Komfort

hinzugefugt werden.

Mit der Einordnung von vorgeschlagenen neuen Dienstleistungen in eine der
eingefUhrten Klassen oder in eine darauf basierend aufgebaute
Dienstleistungskette und der Angabe der Erfolgsindikatoren, die zur
Beurteilung der Antrage herangezogen werden sollen, lasst sich eine
Einschatzung tUber den maglichen zu erzielenden Erfolg gewinnen.
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Kapitel 4
Spiegelung des
Aktionsprogramms
nservice-IT« an den
gewonnenen
Erkenntnissen

35



36

In diesem Kapitel erfolgt die Spiegelung des Aktionsprogramms »service-IT« an
den aus der bisherigen Dienstleistungsforschung gewonnenen Erfahrungen.
Mit dieser Spiegelung erfolgt auch eine erste Bewertung des
Aktionsprogramms »service-IT«. Der hier besonders betrachtete und bewertete
Aspekt ist »Marktrelevanz«.

Das Programm »service-IT« geht von den folgenden Pramissen aus:

Innovationen sind der Motor flr wirtschaftliche Prosperitat
Der Dienstleistungssektor fallt gegeniiber dem Produktionssektor im Hinblick
auf seine Innovationsleistung zuriick

¢ Insbesondere die Innovationsleistung in den IKT-basierten Dienstleistungen
fallen in Osterreich bzw. Europa hinter denen in anderen Regionen (z. B.
USA) zurtick

Diese Pramissen sind unbestritten und durch viele Daten belegt. Das
Forschungs- und Entwicklungsprogramm »service-IT« setzt sich folgerichtig das
Ziel, mit der Férderung von Forschung und Entwicklung

BUrgern neue attraktive IKT-basierte Dienstleistungen anzubieten
die Wirtschaft in die Lage zu versetzen, neue attraktive Dienstleistungen zu
entwickeln und in den Markt einzufihren

e die Wissenschaft starker in den Innovationsprozess fur IKT-basierte
Innovationen bis zur Markteinfihrung neuer IKT-basierter Dienstleistungen
einzubeziehen.

Dies sind zweifelsfrei die richtigen Zielsetzungen, den Blrgern mussen neue
IKT-basierte Innovationen in einer Form angeboten werden, die deren
Akzeptanz findet; die Wirtschaft muss Geschaftsmodelle entwickeln, die die
Einflhrung neuer IKT-basierter Dienstleistungen wirtschaftlich sinnvoll
erscheinen lassen; die Wissenschaft muss zur Entwicklung pragmatischer,
industriell anbietbarer IKT-basierter Dienstleistungen beitragen.

Mit diesen Zielsetzungen fir das Forschungs- und Entwicklungsprogramm ist
auch beabsichtigt, die Wettbewerbsposition Osterreichs im globalen
Dienstleistungsmarkt zu verbessern. Besondere Beachtung in der Durchfiihrung
des Forschungs- und Entwicklungsprogramms sollen Qualitat und
Zuverlassigkeit erhalten, weil damit auch ein internationales »Gutesiegel« fur
IKT-basierte Dienstleistungen aus Osterreich erreicht werden soll.

Da dieses Ziel insbesondere durch ein rigoroses Engineering der IKT-basierten
Dienstleistungen erreicht werden soll, kommt dem Programm »service-IT« auch
eine groBe technologische Bedeutung zu.

Es sei dennoch angemerkt, dass Dienstleistungen und insbesondere neue IKT-



basierte Dienstleistungen an sich noch nicht unbedingt die gewiinschten
Effekte erzielen. Auch IKT-basierte Dienstleistungen missen marktspezifisch,
das heiBt

e nutzerspezifisch
e betreiberspezifisch
e anbieterspezifisch

entwickelt und bereitgestellt werden.

Es ist deshalb im Rahmen der Formulierung eines Forschungs- und
Entwicklungsprogramms fir IKT-basierte Dienstleistungen auch nétig, die
Marktbedingungen zu studieren und zu bericksichtigen. Die Existenz globaler
Kommunikationsinfrastrukturen, wie z. B. das Internet, sind noch keine
Garantie dafur, dass jede IKT-basierte Dienstleistung auch diesen Markt
bedienen kann und in diesem Markt Akzeptanz findet.

Neben Nutzern, Betreibern und Anbietern wird ein Markt flr IKT-basierte
Dienstleistungen auch durch die den jeweiligen Markt kennzeichnenden und in
dem Markt geltenden Rahmenbedingungen und Mentalitdten bestimmt. Es ist
deshalb von auBerordentlicher Bedeutung fiir Forschungs- und
Entwicklungsvorhaben, eine Abschatzung der Marktmaoglichkeiten einer IKT-
basierten Dienstleistung vorzunehmen. Dies kdnnte den Aufrufen zur
Einreichung von Vorschlagen entweder von

e dem Fordergeber bereits vorgegeben werden, welche Markte von
besonderem Landesinteresse sind

oder von

o dem Antragsteller als Teil inrer Antrage eingefordert werden, um
sicherzustellen, dass entsprechende Uberlegungen angestellt worden sind.

Die Betonung der Marktrelevanz als Bewertungskriterium fur das
vorgeschlagene Aktionsprogramm «service-IT« ist darauf zurtckzufihren, dass
die bisherige Dienstleistungsforschung diesem Kriterium wohl nicht gentigend
Aufmerksamkeit gewidmet hat.

Dienstleistungen und insbesondere IKT-basierte Dienstleistungen entstehen in
einem fast unvorstellbaren AusmaB und in einer fast unvorstellbaren
Geschwindigkeit auch heute schon. Man denke dabei z. B. an die Bereitstellung
von Suchmaschienen oder Auktionssystemen fir das Internet aber auch z. B. an
das Angebot fir unterschiedliche Klingelténe fiir mobile Telefone. Dies sind in
aller Regel entstandene Dienstleistungsinnovationen ohne &ffentliche
Forderung. Wenn mit einem Programm, wie es »service-IT« darstellt, erkannte
Defizite durch offentliche Férderung behoben werden sollen, sollten nur
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Dienstleistungsentwicklungen und Dienstleistungsinnovationen geférdert
werden, fUr die erkennbar ein hoher Investitionsbedarf besteht und fir die
wegen des Marktrisikos eine 6ffentliche Férderung angemessen ist.



Kapitel 5

Bewertung des
Aktionsprogramms
nservice-IT« im Hinblick auf
dessen Relevanz, Struktur,
Koharenz und
ZweckmaBigkeit auf der
Basis des entwickelten
Bewertungsschemas
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Relevanz und Koharenz

Es ist an anderer Stelle (Spiegelung des Aktionsprogramms »service-IT« an den
gewonnenen Erkenntnissen) bereits darauf hingewiesen worden, dass die
Pramissen, von denen das Vorhaben ausgeht, richtig gewahlt und zutreffend
sind. Auch die zur Formulierung der Pramissen herangezogene Literatur und
Dokumentation sowie die daraus zu gewinnenden Fakten und Daten sind
einschlagig und aussagekraftig. Es wird daraus auch die richtige
Schlussfolgerung abgeleitet, dass Dienstleistungsentwicklung und
Dienstleistungsinnovationen auch ein Forschungsgegenstand sein missen.

Die Programmbeschreibung ordnet das eigene Vorhaben auch korrekt in das
politische und wirtschaftspolitische Umfeld in Europa ein und stellt die
Positionierung der europdischen Initiativen in Bezug zu den Anstrengungen und
Initiativen in anderen Wirtschaftsregionen zutreffend dar.

In der ex-ante-Evaluierung des Programms sind dariber hinaus Vorschlage
entwickelt worden, wie das Programm weitergehend fokussiert werden kann,
so dass mit der Férderung von Forschung und Entwicklung die

e »richtigen« Innovationen fir die jeweils angestrebten Zielmarkte

besonders betont werden kénnen. Dazu missen Erfolgsaussichten von
Vorhaben auch ex-ante bewertet werden kénnen.

»Richtige« Innovationen kdnnen nur dann entstehen, wenn ihnen eine

Marktbetrachtung und Marktanalyse der Zielmarkte
Wettbewerbsbetrachtung und Wettbewerbsanalyse fur die potenziellen
Anbieter neuer Dienstleistungen

e Akzeptanzbetrachtungen und Akzeptanzanalysen fur die potenziellen neuen
Dienstleistungen

vorausgeht. Diese Vorausbetrachtungen sollten auch im Rahmen dieses
Programms angestellt werden und bei der Veréffentlichung der dann
folgenden Aufforderung zur Einreichung von Antrdgen eingefordert werden,
um eine hinreichende Fokussierung des Programms zu ermaglichen.

Das Programm muss gleichzeitig auch neuen, auBerhalb des Fokus liegenden
Ideen und Vorschldgen, hinreichend Raum geben, um die Programmagestaltung
fortschreiben zu kdnnen und das Programm als »lernendes« Programm zu
gestalten. Die grundsatzliche Festlegung auf die Gestaltung des Programms als
lernendes Programm ist richtig und zielfihrend. Unter Beachtung dieser
Vorschlage fir die Ausgestaltung des Programms kénnen dessen



Erfolgsaussichten erhdht werden.

Das Programm soll neben seiner Ausrichtung als lernendes Programm, primar
als Programm zur Entwicklung neuer IKT-basierten Dienstleistungen dienen.
Dabei wird davon ausgegangen, dass einerseits besondere gute
Voraussetzungen fur eine solche Ausrichtung existieren und andererseits noch
groBe Potenziale in der Entwicklung solcher Dienstleistungen liegen. Diese
Auffassung kann auch aus einer externen Sicht bestatigt werden, insbesondere
dann, wenn - wie geplant - hdherwertige IKT-basierte, wissensbasierte
Dienstleistungen im Zentrum des Programms stehen.

Auch das besondere Augenmerk auf besseres Engineering solcher
wissensbasierten Dienstleistungen zur Verbesserung von deren Qualitat ist
begruBenswert. Dass dabei aus Sicht der Programmplaner die
produktbezogenen Dienstleistungen einen besonderen Stellenwert erhalten, ist
angesichts der Tatsache, dass Osterreich ein Land ist, das ein hochwertiges
Produktangebot bereitstellt, folgerichtig.

Es ist natdrlich sinnvoll, dass die Programmentwickler die Starkung des
Standortes Osterreich und seiner Wirtschaft als dominierendes Ziel des
Programms festgelegt haben. Da im Rahmen der globalen Arbeitsteilung in
zunehmendem MaBe Produktion und Fertigung dorthin verlegt wird, wo
glnstigere Rahmenbedingungen, d. h. insbesondere niedrigere Arbeitskosten,
vorzufinden sind, ist die Entwicklung einer den Verlust kompensierenden
Dienstleistungsindustrie unabdingbar. Dies gilt auch fir Osterreich.

Da auch Dienstleistungen im Hinblick auf ihre wirtschafts- und
arbeitsmarktpolitische Bedeutung sehr unterschiedlich sein kénnen, sollte der
Auswahl der im Sinne einer nachhaltigen Entwicklung der
Dienstleistungswirtschaft wichtigen und richtigen Dienstleistungen die
besondere Aufmerksamkeit des Férderprogramms gelten. In der ex-ante-
Evaluierung ist deshalb auch der Vorschlag entwickelt worden, die
Antragssteller in die Lage zu versetzen, in einer Eigenbewertung ihrer
Vorschlage, den mdéglichen Geschaftswert neuer IKT-basierter Dienstleistungen
vorab zu bestimmen.

Die mit dem Programm beabsichtigte enge Verflechtung von Wissenschaft und
Wirtschaft ist positiv zu bewerten. Wie auch an anderer Stelle zu beobachten,
sind die Barrieren zwischen beiden sehr hoch und die gegenseitige Befruchtung
entsprechend eingeschrankt. An dieser Stelle sollte das Programm das fur beide
Seiten haufig untberwindbare Problem der Risikofinanzierung der Entwicklung
und Einfdhrung neuer Dienstleistungen in den Markt nach der
Forschungsférderungsphase ansprechen.
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Struktur

Die Struktur des Programms, wie sie durch die entsprechenden Programmlinien
definiert ist, ist in der Programmbeschreibung der Programmlinie »Innovative
Dienstleistung« detaillierter entwickelt worden als in der Programmlinie
»Dienstleistungsforschung«.

Die Bedeutung der fur die Programmlinien gewahlte Klassifizierung von
Dienstleistungen in

¢ entwickelnde und beratende Dienstleistungen,
e distributive Dienstleistungen,
e produktbegleitende Dienstleistungen

nach der in der Programmbeschreibung zitierten sogenannten norwegischen
Studie ist aus unserer Sicht nicht erkennbar: Erfolgreiche Dienstleistungen sind
sehr haufig eine Zusammenfihrung aller dieser Dienstleistungen in eine
Dienstleistung oder eine Dienstleistungskette. Wir bezweifeln, dass diese
Klassifizierung noch geniigend Raum fir Inspiration von
Dienstleistungsforschern und -entwicklern lasst. Wir haben deshalb in der ex-
ante-Evaluierung auch einen anderen Vorschlag im Rahmen der Entwicklung
eines Bewertungsmodells fur die Dienstleistungsforschung unterbreitet, der
nach unserer Auffassung sowohl auf die Programmlinie »Innovative
Dienstleistungen« als auch auf die Programmlinie »Dienstleistungsforschung«
anwendbar sein sollte und die notwendige Fokussierung der Arbeiten im
Programm ermdglichen sollte.

Eine Klassifizierung von Dienstleistungen, wie sie in Ansatzen auch schon in der
Programmbeschreibung enthalten ist, wonach Innovationen

flr Geschaftsmodelle

flr Dienstleistungsprozesse

fur Inhalte-getriebene Dienstleistungen

fir Technologie-getriebene Dienstleistungen

unterschieden werden, scheint uns sinnvoller zu sein, weil damit eventuell
bestehende Schwachen in der Dienstleistungswirtschaft besser verstanden und
adressiert werden kénnen.



Die im Programmplan vorgesehenen Instrumente

kollaborative F+E Projekte

innovative Dienstleistungsnetzwerke
innovative Distributionslésungen
wirtschaftsbezogene Grundlagenforschung

far die Programmlinie »Innovative Dienstleistungen«, und

e call for expression of interest
e Konferenz
e Studien

fur die Programmlinie »Dienstleistungsforschung« kénnen nach unserer
Meinung in allen moéglichen Forschungs- und Entwicklungsprojekten relevant
sein, unabhadngig davon, ob sie einen starken entwicklungs- oder
forschungsorientierten Charakter haben oder starker wirtschaftsbezogen sind.
Die Benennung der Zielgruppe fiir jedes der Instrumente und die Angabe der
Erfolgsindikatoren ist richtig und wichtig, um Antragsstellern Orientierungshilfe
zu geben. Die Charakterisierung der mit jedem der Instrumente verbundenen
Ziele ist Uberlappend und fuhrt deshalb moglicherweise zu
Verstandnisschwierigkeiten.

C ZweckmaBigkeit

An der ZweckmaBigkeit des Programms besteht kein Zweifel. Als Empfehlung,
abgeleitet aus der Analyse des Stands der Kunst, muss man festhalten, dass ein
nachhaltiger Effekt aus der Férderung nur zu erwarten ist, wenn die
Programmgestaltung Fokussierungen vorsieht. Der Umfang der fur das
Programm vorgesehenen Mittel Iasst eine andere Vorgehensweise nicht zu.

Ausgewadhlt sollten deshalb solche Foci werden, fur die zu erwarten ist, dass
mit ihnen der gréBtmagliche wirtschaftliche Nutzen erzielt werden kann. Das
sind Dienstleistungen, die

e eine groBe Marktpenetration erwarten lassen,
einen Multiplikationseffekt fur weitere innovative Dienstleistungen
bewirken,

e einen hohen Geschaftswert versprechen,

e aus Ubergeordnet politischen und/oder gesellschaftlichen Grinden
unabdingbar sind.
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Dienstleistungen dieser Art sind in aller Regel solche, die
e Dienstleistungen fir Produkte

oder

e »Dienstleistungsprodukte«

sind. Damit soll zum Ausdruck gebracht werden, dass die ZweckmaBigkeit des
Programms wesentlich durch die mit der Dienstleistung erzielbare
Multiplikation im Markt bestimmt ist: Produkte mit groBer Verbreitung
erfordern in aller Regel auch die haufige Nutzung produktbezogener
Dienstleistungen. Dienstleistungsprodukte sind solche, mit denen
Dienstleistungen als Standardprodukte dadurch eine groBe Verbreitung finden
kédnnen, dass mit ihnen auch unterschiedliche Markte angesprochen werden
kénnen.



Kapitel 6

Vorschlage zur
Weiterentwicklung des
Programms »service-IT«
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Die Vorschlage zur Weiterentwicklung des Programms »service-IT« werden auf
der Basis der vorangegangenen Bewertung im Hinblick auf den heute in der
Forschung und Umsetzung erreichten Status unterbreitet. Dabei sind,
ausgehend von bisherigen Forschungsvorhaben und den dort erzielten
Ergebnissen, Vorschldage fur die Weiterentwicklung des Programms »service-IT«
abgeleitet worden. Dabei sind vor allen Dingen solche Dienstleistungen, die im
Hinblick auf ausgewahlte Erfolgsfaktoren besonders attraktiv zu sein
versprechen, ausgewahlt worden.

Dienstleistungen zur Verbesserung und Vervollstandigung schon
etablierter Dienstleistungen

1

Dienstleistungen, deren zugrunde liegendes Geschaftsmodell nicht
ausreichend weit entwickelt worden ist, so dass deren erfolgreiche
Einfihrung in den Markt nicht oder nur unzureichend gelungen ist
Dienstleistungen, deren Wirkungspotenzial zwar unbestritten ist, deren
breite Einflhrung in den Markt nicht gelungen ist, weil die
Aufwendungen fur Marketing, Vertrieb, PR nicht ausreichend erbracht
worden sind oder erbracht werden kénnen

Dienstleistungen, deren Leistungspotenzial unbestritten ist, deren Preis
aber prohibitiv ist oder fur die angesprochenen Kunden prohibitiv ist
Dienstleistungen, deren Leistungspotenzial unbestritten ist, die aber eine
nur unzureichende Akzeptanz finden, weil die Nutzer der
Dienstleistungen Befurchtungen im Hinblick auf Zuverlassigkeit, Sicherheit
und Schutz privater Informationen oder aber nur ungenigendes
Vertrauen in den Anbieter des Dienstes haben

Dienstleistungen, deren Leistungspotenzial unbestritten ist, deren
technische, insbesondere informations- und kommunikationstechnische
Handhabung zu aufwendig, zu komplex oder einfach zu schwer erlernbar
ist

Dienstleistungen fir neue Anforderungen

N —

Neue politische Anforderungen (z. B. der »sichere, elektronische Pass«)
Neue demographische Anforderungen (z. B. Angebote zum »home care«)
Neue wirtschaftliche Anforderungen (z. B. die Call Center Dienste zur
Verbesserung des CRM)

Neue Anforderungen zur Verwaltungsvereinfachung (z. B. das
elektronische Burger-Biro)

Neue Anforderungen zur Birokratiekostensenkung (z. B. Vermeidung von
Mehrfacherfassungen von Informationen in Verwaltungen)



C Orientierungsrahmen fir die Gestaltung von Ausschreibungen
von Projekten zur Dienstleistungsforschung

Der folgende Orientierungsrahmen soll Vorschlage fir die Entwicklung von
Ausschreibungen fr Projekte der Dienstleistungsforschung darstellen. Er
basiert einerseits auf den Ergebnissen der Analyse der derzeitigen
Dienstleistungsforschung und andererseits auf der Analyse der dort jetzt schon
erkennbaren Licken.

1 Transdisziplindre Dienstleistungen

Transdisziplindre Dienstleistungen sind solche, die zu ihrer Bereitstellung die
Grenzen von Fachdisziplinen Uberschreitende Kenntnisse und Fahigkeiten
erfordern. Sie gewinnen zunehmend an Bedeutung, weil die weiterfiihrende
Spezialisierung in den Fachdisziplinen disziplinibergreifende Qualifikationen
schwerer machen und zum Teil auch verhindern.

Als Beispiel fur die Notwendigkeit solcher transdisziplinarer IKT-
Dienstleistungen kénnen solche gelten, in denen im Vorfeld von Projekten
vertragliche Vereinbarungen Gber die zu erbringenden Leistungen der
Vertragspartner zu treffen sind. Die dabei haufig zu beobachtenden
Phanomene sind, dass einerseits juristische Texte technische Sachverhalte
entweder ungentigend prazis darstellen oder aber bis zu einem
unangemessenen Detailiertheitsgrad festlegen, so dass die erwarteten
technischen Systeme durch nicht optimale technische Lésungen entstehen; die
zu beobachtenden Phanomene sind andererseits, dass technische Texte
juristische Sachverhalte unbertcksichtigt lassen und damit wirtschaftliche
Schaden bei Auftraggebern und Auftragnehmern entstehen. So haben selbst
umfangreiche vertragliche Festlegungen die Verzégerungen bei der Einfihrung
des deutschen Mautsystems nicht verhindern kénnen, so dass wirtschaftliche
Nachteile beim Auftraggeber und beim Auftragnehmer entstanden sind.

NatUrlich sind auch heute schon Spezialisten mit solchen transdisziplindren
Fahigkeiten an vielen Stellen in der Wirtschaft und Gesellschaft tatig. Die
zunehmende Komplexitdt technischer Losungen in diesen Bereichen l3sst
einerseits den Bedarf flr Spezialisten mit transdisziplinaren Fahigkeiten
wachsen und andererseits den Bedarf an Standardregularien und best-Practices
zur Beherrschung der Komplexitat entstehen.

In der Dienstleistungsforschung konnten Ansatze verfolgt werden, solche
Standartregularien und Best-Practices zu entwickeln und verfigbar zu machen.

Transdisziplinaritat wird nicht nur in den oben beschriebenen Szenarien
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sondern in nahezu allen Einsatzgebieten von Informations- und
Kommunikationstechnologien nétig. Beide sind Querschnittstechnologien und
damit in nahezu allen Anwendungsfeldern im Einsatz. Sie erfahren in jedem
ihrer Einsatzfelder ihre spezielle auf das Einsatzfeld hin ausgerichtete
Auspragung und diese kann nur durch transdisziplindre Fachkompetenz
erreicht werden.

Kurzfristig dringend notwendige Dienstleistungen: Business Engineering
Services

Kurzfristig dringend notwendige Dienstleistungen sind solche, die einen akuten
Missstand zu beheben gestatten. Ein solch akuter Missstand lasst sich heute an
vielen Stellen im 6ffentlichen und wirtschaftlichen und privaten Bereich dort
erkennen, wo an der Schnittstelle zwischen Anwendung und Informations- und
Kommunikationstechnologie Verstandnis- und Kommunikationsbarrieren
existieren, die zu auBerordentlichen Fehlleistungen mit enormen Kosten fuhren.
Als Beispiel eines solchen Missstands soll die Entwicklung der IT-Lésungen fur
die deutsche »Bundesagentur fir Arbeit« nach der Verabschiedung der in
Deutschland so genannten Hartz-Gesetze dienen. Die umfangreichen
Veranderungen und Neuentwicklungen haben nach nunmehr mehreren Jahren
Entwicklungszeit nicht dazu gefiihrt, dass die Bundesagentur den
Krankenkassen und Pflegekassen die jeweils richtigen Betrdge fur die von ihren
Versicherten zustellen kann, sondern nur die Summe aus beiden Betrdgen
jeweils fur jeden Versicherten korrekt ist. (Spiegel 34/2006, S. 80) Dieser
Missstand wird in der Offentlichkeit als eine Fehlfunktion der eingesetzten
Informations- und Kommunikationstechnologie dargestellt, obwohl ganz
offensichtlich nicht die technologische Losung selbst, sondern das entwickelte
Fachkonzept fehlerhaft ist. Der Fehler liegt im Algorithmus, der aus der
mangelhaften Kommunikation oder dem mangelhaften Verstandnis des
Problems der beteiligten Entwickler resultiert. Es darf mit Fug und Recht
behauptet werden, dass der groBte Teil der entstehenden Missstande seine
Ursache in der nicht beherrschten Interaktion zwischen Fachexperten und IT-
Experten hat.

Die Missstande in der Interaktion zwischen diesen beiden Parteien sind
wiederum nicht nur typisch fir einen Bereich oder Sektor der 6ffentlichen und
privaten Dienstleister, sondern in mehr oder weniger starker Auspragung fur
jeden Bereich. Sie sind dadurch verursacht, dass die Interaktion in aller Regel
nicht diszipliniert erfolgt, nicht prazis geregelt ist und vor allen Dingen ohne
Nutzung formalisierter Konzepte und Verfahren erfolgt. Selbst grol3e
Beratungshauser, die in groBen Vorhaben speziell dafir in Anspruch
genommen werden, die Interaktion zwischen den beteiligten Auftraggebern
und Auftragnehmern zu verbessern, verfiigen Uber nur duBerst unzureichende
Instrumentarien zur Beherrschung der Aufgabe. Als Folge davon entstehen
groBe Aufwande, fehlerhafte Lésungen, Zeitverzdgerungen bis hin zu



Totalverlusten.

Dies erfordert kurzfristige Anstrengungen in der Forschung, um einen akuten
Bedarf an qualifizierten Dienstleistungen zur ingenieur-systematischen
Gestaltung der Interaktion zwischen Auftraggeber und Auftragnehmer zu
befriedigen und das Entstehen eines verbesserten oder neuen
Dienstleistungsangebots zu ermdglichen, das hier als »Business Engineering
Services« bezeichnet werden soll.

Kurzfristig nutzbare Wertschépfungspotenziale: Business Integration Services

Kurzfristig nutzbare Wertschépfungspotenziale liegen in der Uberwindung von
Brlichen zwischen einzelnen Dienstleistungen in Dienstleistungsketten. Als
Beispiel fur solche Dienstleistungsketten kann die Schadensabwicklung einer
Haftpflichtversicherung gelten. Innerhalb der Schadensabwicklung werden
unterschiedliche Dienstleister mit unterschiedlichen Dienstleistungen tatig: Die
Polizei bei der Aufnahme eines Verkehrsunfalls mit Sach- und
Personenschaden, gegebenenfalls Rechtsanwalte der am Verkehrsunfall
beteiligten Parteien, Gutachter zur Beurteilung des Schadens, eventuell
Gerichte zur Entscheidung Uber die Schuldfrage, naturlich auch die beiden
betroffenen Versicherungen der am Unfall beteiligten usw. Jeder der beteiligten
Partner wickelt seine Aufgabe mit der informations- und
kommunikationstechnischen Ausstattung ab, die in seinem Umfeld in aller
Regel ohne ausreichende Berlcksichtigung der gesamten
Dienstleistungskette(n) entwickelt worden ist. Die Folge davon sind Briiche in
den Ablaufen, so genannte Medienbriiche in den genutzten informations- und
kommunikationstechnischen Ausstattungen, mit der Folge von Redundanz in
den Ablaufen, Informationen etc. und auch Inkonsistenzen bis hin zu
Inkompatibilitaten.

Dienstleistungen, die diese Defizite zu Gberwinden gestatten, sind relativ
kurzfristig zu entwickeln. Sie setzen die Bereitschaft der Beteiligten voraus und
erfordern in aller Regel keine weitgehenden technischen Neuentwicklungen.
Sie sind also mehr Dienstleistung zur Integration von Dienstleistungen im
Geschaftsumfeld als im Technologieumfeld. Sie sollen hier deshalb »Business
Integration Services« genannt werden.

Auch wenn diese Art von Dienstleistungen hier Business Integration Services
genannt worden sind, ist Bedarf fir sie in gleicher Weise im 6ffentlichen
Bereich gegeben. Viele der heute von 6ffentlichen Einrichtungen angebotenen
Dienstleistungen sind Einzelleistungen und dem Abnehmer dieser
Einzelleistungen wird deren Integration zu einer Gesamtleistung abverlangt.
Selbst viele der heute verfligbaren oder in der Entwicklung befindlichen e-
Government Angebote leiden an dem beschriebenen Defizit.
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Gesellschaftspolitisch notwendige Dienstleistungen

Gesellschaftspolitisch notwendige Dienstleistungen sind solche, die aus
Ubergeordneten politischen, sozialen und wirtschaftlichen Grinden notwendig
sind. Sie dienen dazu, die Blrger sozial zu sichern und ihre personliche
Sicherheit zu gewahrleisten. Die heute daflr verantwortlichen Institutionen
arbeiten nicht immer effektiv und nutzen die durch Informations- und
Kommunikationstechnologien gegebenen Mdglichkeiten nicht in
ausreichendem Mal3e.

Als Beispiel fur Dienstleistungen dieser Art kdnnen alle Vorkehrungen zur
Fridhwarnung bei vorhersehbaren Naturereignissen oder zur effektiven
Versorgung von Betroffenen nach Katastrophen jedweder Art gelten. Weder
sind heute Frihwarnsysteme verfligbar, die eine individuelle friihzeitige
Benachrichtigung ermdglichen, noch sind die fur die innere Sicherheit
zustandigen Behdrden und Einrichtungen mit der Technologie ausgestattet, die
ihre koordinierte Zusammenarbeit ermdglichen wirden. Die Folge davon sind
Fehlentscheidungen und Bedrohungen von Leib und Leben der Burger. Da die
Sicherstellung von sozialer Absicherung und privatem Schutz in den
westeuropaischen Staaten Aufgaben &ffentlicher Einrichtungen sind, sind hier
traditionelle Dienstleistungen zu reformieren, unterschiedliche Dienstleistungen
zu integrieren und die daflr notwendigen politischen Rahmenbedingungen zu
schaffen.

Dienstleistungsforschung zu diesem Zweck wird in aller Regel zunachst die
Erforschung der maglichen Bedrohungsszenarien und der MalBnahmen zur
Abwehr der Bedrohungen zum Gegenstand haben mussen.
Dienstleistungsforschung ist aber auch die Erforschung der politischen und
rechtlichen Moglichkeiten fur entsprechende Weiterentwicklung der
Rahmenbedingungen. Letztlich muss sie die Erforschung von Systemen und
Infrastrukturen organisatorischer und technischer Art zum Gegenstand haben,
mit denen die angestrebten Ziele erreicht werden kénnen.

Als Beispiel fur Dienstleistungen dieser Art kdnnen auch solche gelten, die die
demographische Entwicklung in den westlichen Landern zum Anlass nehmen,
alteren Menschen, aber auch Behinderten, Leistungen anzubieten, die ihre
korperlichen und moglicherweise auch geistigen Defizite zu kompensieren
gestatten. Dazu gehdren aber auch Dienstleistungen, die aus Kostengrinden
nicht fur alle Bedurftige bereitgestellt werden kénnen, weil die Sozialsysteme
der betroffenen Lander die daflr ndtigen Budgets nicht mehr bereitstellen
kdnnen.

Dienstleistungen dieser Art kdnnen sowohl der medizinischen Versorgung aber
auch der Vorsorge oder Nachsorge dienen. Kosteneinsparungen sind dabei z. B.
dadurch zu erzielen, dass Leistungen auch von niedriger qualifiziertem und
dafur preiswerter verfligbarem Personal erbracht werden. Kostenersparnisse
sind aber auch dadurch zu erzielen, dass medizinische Leistungen unter



Verwendung technischer Infrastrukturen auch im Wohnbereich statt im
stationaren Bereich genutzt werden, ohne dass dabei groBe personelle
Aufwdnde nétig werden. Damit sind auch Dienstleistungen verbunden, die
durch entsprechende Infrastrukturen im hauslichen Bereich die Beobachtung
und Uberwachung von Kranken, Behinderten und &lteren Menschen maglich
machen. Diese Art von Dienstleistungen hangen im besonderen MaBe von der
Verflgbarkeit von informations- und kommunikationstechnischen
Einrichtungen in unterschiedlichen Lebensumgebungen, wie Wohnung,
Hausarzt, medizinische Versorgungszentren etc. ab. Technologie kann hier
helfen, sonst nicht leistbare Dienste zu erbringen und auch fur diese Gruppe
von Menschen eine hohe Lebensqualitat zu garantieren.

Dienstleistungen dieser Art sind auch fdr die Fortentwicklung 6ffentlicher
Dienste, wie z. B. von Sicherheitsdiensten wie Polizei und Technischen
Hilfswerken, von Feuerwehren und Umweltschutzeinrichtungen von
Bedeutung.

Wirtschaftspolitisch notwendige Dienstleitungen

Wirtschaftspolitisch notwendige Dienstleistungen sind solche, die fir die
wirtschaftliche Entwicklung, die Leistungsfahigkeit und Wettbewerbsfahigkeit
der Wirtschaft von Bedeutung sind. Zentrale Herausforderungen in der
globalisierten Wirtschaft sind die Entwicklung von Angeboten der Wirtschaft,
die nicht nur regional oder national, sondern auch von internationaler
Bedeutung sind. In vielen industrialisierten Landern Westeuropas ist die
Entwicklung einer Dienstleistungswirtschaft parallel zu einer
Produktionswirtschaft von entscheidender Bedeutung fir deren Prosperitat und
soziale Sicherung. Dies ist noch immer nicht in ausreichendem MafBe méglich
gewesen, um die in den letzten Dekaden eingetretenen Verlagerungen in der
Produktionswirtschaft in kostenginstigere Standorte zu kompensieren. Als
Dienstleistungen zur Kompensation von EinbuBen sind vor allen Dingen solche
mit einem hohen technologischen Anspruch von besonderer Bedeutung. Aber
auch sie gestatten in aller Regel nur einen geringen Zeitvorsprung, bevor ihre
Nachahmung auch an anderer Stelle gelingt und zu geringeren Kosten
bereitgestellt werden kann.

Es ist deshalb haufig besonders sinnvoll, neue Dienstleitungen zu entwickeln,
die einem starken kulturellen oder lokalen Anspruch gerecht werden kénnen
und damit dem Entwickler auch langerfristige Ertrdge sicherstellen konnen. Als
Beispiel fir Dienstleitungen dieser Art kénnen insbesondere solche im
kulturellen Umfeld gelten, die z. B. zur Intensivierung von Tourismus und damit
zur Starkung der Tourismuswirtschaft beitragen kénnen. Auch fur sie gilt, dass
die Nutzung von Informations- und Kommunikationstechnologie wesentlich zur
Erhdhung des Wertes dieser Dienstleistungen fur Anbieter und Nutzer
beitragen kann. Sie helfen die touristischen Angebote attraktiv zu gestalten
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und weltweit zu vermarkten, sie erlauben die Organisation und Durchfiihrung
von Veranstaltungen aller Art effektiv zu machen und den Komfort sowie die
Sicherheit der Nutzer dieser touristischen Angebote zu erhéhen. Osterreich als
eine der Hochburgen des Tourismus kann von diesen Dienstleistungen in
besonderem Mal3e profitieren, wenn diese auch die mit dem Tourismus
verbundenen ¢kologischen Probleme berlcksichtigen und die Dienstleistungen
zur Vermeidung dieser Probleme oder zur Milderung der durch Tourismus
verursachten Schaden fuhren. Als Dienstleistungen, die diesen Anforderungen
genigen, kénnen solche gelten, die das dkonomischere und 6kologischere
Reisen und Wohnen unter Verminderung des Verbrauchs und Gebrauchs
knapper Ressourcen wie Wasser und Energie zu erreichen gestatten.

Dienstleistungsforschung kann hier wesentliche Beitrage liefern, um solche
Dienstleistungen zu identifizieren und die Zusammenfihrung unterschiedlicher
»Zulieferer« zu diesen Dienstleistungen zu koordinieren.

Es ist deshalb auch besonders sinnvoll, neue Dienstleistungen zu entwickeln,
die zu ihrer Erstellung auf langjahrigen Erfahrungen und weit reichenden
Kompetenzen beruhen und hohen intellektuellen Aufwand erfordern. Dabei ist
nicht allein ein Wissensvorsprung ausreichend, wie das hdufig angenommen
wird: Wissensvorspringe kénnen schnell aufgeholt werden, die Fahigkeit aus
Wissen Innovationen werden zu lassen ist auch von den jeweiligen
gesellschaftlichen und kulturellen Rahmenbedingungen abhangig.

Beispiele fur diese Art von Dienstleistungen sind all solche, die den Aufbau und
Betrieb komplexer Infrastrukturen, wie z. B. Versorgungs- und
Entsorgungsinfrastrukturen, von Kommunikationsinfrastrukturen, Verkehrs-,
Transport- und Logistikinfrastrukturen zum Gegenstand haben. Sowohl beim
Aufbau als auch beim Betrieb dieser Infrastrukturen sind viele
Gesellschaftsgruppen in unterschiedlicher Weise interessiert und betroffen. Als
Folge davon ist fur deren Aufbau und Betrieb nicht nur technische Kompetenz,
sondern auch emotionale und soziale Kompetenz nétig, um die
entsprechenden Interessensausgleiche zu erreichen. In gleicher Weise sind aber
auch auf gesetzlichen Regelungen basierende Rahmenbedingungen, wie etwa
die zur geregelten Nutzung von Ressourcen, wie Grund und Boden, wichtige
Voraussetzungen, um solche Dienstleistungen bereitstellen zu kénnen.

Eines der vorrangigen Ziele der Dienstleistungsforschung in diesem Umfeld
sollte diese »Exportfahigkeit« sein, um mit ihnen eine Kompensation fur die an
anderer Stelle verloren gehenden wirtschaftlichen Potenziale zu erreichen.



Strukturpolitisch notwendige Dienstleistungen: Mittelstandsgerechte
Dienstleistungen

Strukturpolitisch notwendige Dienstleistungen sind solche, die notwendig sind,
um maoglichst vielen und idealerweise allen Burgern die Sicherung ihres
Lebensunterhaltes in ihrem Heimatumfeld zu ermdglichen. Dies ist nicht nur fur
Migranten nicht immer sicherzustellen, sondern stellt auch fr viele in einer
Region Angestammte eine groBe Herausforderung dar. Es betrifft haufig
Kleinhandler und kleine Gewerbetreibende genau so, wie vormals in der
Landwirtschaft beschaftigte. Es muss deshalb ein Ziel beim Aufbau einer
Dienstleistungswirtschaft sein auch Dienstleistungen zu entwickeln und
bereitzustellen, in denen auch durchschnittlich Qualifizierte eine Beschaftigung
erreichen kénnen ohne daflr sozial stigmatisiert zu werden.

Als Beispiel fur Dienstleistungen dieser Art kénnen solche gelten, fir deren
Unterstltzung durch Informations- und Kommunikationstechnologien
besondere Vorkehrungen fur die einfache Bedienung und Handhabung
getroffen worden sind. Das sind Dienstleistungen und Unterstitzungssysteme
fur Handwerker in anderen Berufen, wie z. B. solchen, die in der
Gebaudewirtschaft (Elektriker, Elektroniker, Mechatroniker, Schlosser,
Mechaniker, Klempner, Heizungs- und Klimatisierungstechniker etc.) tatig
werden. Dienstleistungen, die diese Berufsgruppen in Anspruch nehmen, leiden
heute haufig darunter, dass sie nur punktuell als Einzelleistung und nicht
ganzheitlich angeboten werden und damit auch die Nutzung der
Unterstltzungssysteme mit einer hohen Benutzungskomplexitat verbunden ist.

Dienstleistungsforschung kann hier einen wesentlichen Beitrag zur Starkung
von mittleren und kleinen Unternehmen leisten, die in aller Regel auch
besondere beschaftigungspolitische Wirkungen erzielen kénnen. Sie muss die
Schwachstellen der heutigen Dienstleistungsangebote identifizieren und deren
Verbesserung vorschlagen. Forschungsférderung zur Verbesserung der
Situation kann hier insbesondere auch kleine und mittlere Unternehmen
einbeziehen.

Arbeitsmarktpolitisch notwendige Dienstleistungen: Knowledge Services

Arbeitsmarkspolitische notwendige Dienstleistungen sind solche, die eine
langerfristige Wettbewerbschance gegentber den Angeboten von
Niedriglohnlandern haben. Da in der globalisierten Wirtschaft die
grenzUberschreitende Nutzung von insbesondere elektronisch genutzten
Dienstleistungen haufig ohne Vor-Ort-Prasenz moglich ist, stehen
Hochlohnlander und Niedriglohnlander in einem unmittelbaren Wettbewerb.

Als Beispiel fur diesen unmittelbaren Wettbewerb dirfen Dienstleistungen
unterschiedlicher Art gelten, die heute in Off-Shore oder Near-Shore Regionen
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fur Hochpreismarkte erbracht werden kénnen. Es ist eine bekannte Tatsache,
dass sowohl US-Unternehmen aber auch europaische Unternehmen diese
Maoglichkeiten intensiv nutzen. So werden beispielsweise Testarbeiten fir in
den USA erstellte Programme groBer amerikanischer Konzerne nur noch in
Indien durchgefihrt. Die dabei zu erzielenden Kostenvorteile erreichen bis zu
90%, die durch intensives Testen mdglich werdenden Qualitatsvorteile
bewirken ein Ubriges. Gerade Software-Entwicklungsdienstleistungen werden
jetzt auch zunehmend von mittleren und kleinen vor allen Dingen europadischen
aber auch amerikanischen Kunden genutzt.

Als Folge davon sind zwei Entwicklungen nétig: Die europaische und
amerikanische Industrie muss sich daraufhin ausrichten, intellektuell
héherwertige Dienstleistungen selbst zu erbringen und intellektuell
geringwertige Dienstleistungen dort zu nutzen, wo sie die groBten
Kostenvorteile erbringen. Die Dienstleistungswirtschaft in den Hochlohnlandern
hat daflr die Voraussetzungen, weil sie durch ihre Kundenndhe und durch ihre
Anwendungskompetenz Dienstleistungen erbringen kann, die der kundenferne
Dienstleister (noch!) nicht erbringen kann.

Die Aufteilung von Dienstleistungen auf lokal distante Erbringer dieser
Dienstleitungen schafft aber auch einen neuen Bedarf fur Dienstleistungen. Das
sind Dienstleistungen zur Koordination der distant voneinander durchgefiihrten
Aufgaben. Dies sind wiederum intellektuell hochwertige Dienstleistungen, weil
sie zum einen transkulturelle Kompetenzen und zum anderen die Fahigkeit zur
Organisation verteilen Arbeitens voraussetzen. Dienstleistungsforschung, die
sich zum Ziel setzt auch arbeitsmarktpolitisch wirksam zu sein, kann hier ein
interessantes Feld bearbeiten, weil sowohl| die heute in den IKT-
Dienstleistungen Tatigen nur zum Teil fur die Ubernahme intellektuell
hochwertiger Dienste vorbereitet worden sind und eine entsprechende
Weiterqualifizierung benétigen, die wiederum durch neue Dienstleistungen
unterstiitzt werden kann. Die arbeitsmarktpolitisch wichtigen und wirksamen
Dienstleistungen sollen deshalb hier »Knowledge Services« genannt werden.
Sie werden nicht nur in der Informations- und Kommunikationstechnologie
sondern in vielen anderen Bereichen der Wirtschaft und des 6ffentlichen
Lebens - insbesondere auch in der multinational und multikulturell
konstituierten Europdischen Union - benétigt. Sie stellen dartber hinaus
Dienstleistungen dar, mit denen kleinere Lander wie z. B. Osterreich eine
groBere Akzeptanz als groBe Lander finden.



Kapitel 7
Ex-ante-Bewertung von
Projektvorschlagen im
nservice-IT«-Programm
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Die die ex-ante-Bewertung des »service-it«-Programms begleitenden Studien
und Bewertungen des derzeitigen Standes der Forschung haben deutlich
werden lassen, dass die Dienstleistungsforschung zum Teil ausgeufert und
wenig zielfihrend war und auch noch ist. Wir haben es deshalb als besonders
wichtig empfunden, bei der ex-ante-Bewertung des »service-IT«-Programms
des BMWA zu empfehlen, auch die nach der Bewilligung des Programms
erfolgenden Aufrufe zur Einreichung von Projektvorschléagen derart zu
unterstiitzen, dass wir die ex-ante-Festlegung eines Katalogs von Zielstellungen
far das Programm vorschlagen, und diesen mit jedem Aufruf zu aktualisieren.
Mit diesem Zielkatalog soll deutlich gemacht werden, dass die mit dem
Programm verfolgten Ziele eine Fokussierung auf fiir Osterreich wichtige
Aspekte der Dienstleistungsforschung erzwingen. Wir schlagen dem BMWA
dartber hinaus vor, auf der Basis des vorgegebenen Zielekatalogs
kontinuierliche Bewertungen und Weiterentwicklungen wahrend der Laufzeit
des Programms zu ermoglichen, um es als »lernendes« Programm gestalten zu
kdnnen.

In der Durchfihrung des Programms sind mehrere Aufrufe fir die Einreichung
von Projektvorschlagen vorgesehen. Mit diesen zeitlich gestaffelten Aufrufen
soll auch sichergestellt werden, dass das Programm jeweils dem aktuellen Stand
der Forschung entspricht und dass die eingereichten Projektvorschlage tber
diesen Stand hinausreichende Ziele verfolgen. Dabei muss aber auch
sichergestellt werden, dass die Antrage und die dann folgenden
Forschungsarbeiten zu Ergebnissen fihren, die vorher bestimmten
Erfolgskriterien gentigen.

Um dies zu ermdglichen, soll den Antragstellern die Maglichkeit gegeben
werden, in einer ex-ante-Evaluierung ihrer Antrage deren Erfolgsaussichten zu
ermitteln und die Antrage entsprechend dieser Selbstevaluierung anzupassen
und zu verbessern. Es wird deshalb ein Evaluierungsmodell zur ex-ante-
Evaluierung der Antrage durch die Antragsteller selbst, aber auch durch
Gutachter vorgeschlagen, um einerseits die gewinschten
Programmaktualisierungen wahrend der Laufzeit des Programms zu
ermdglichen und andererseits die Bewertung der Projektvorschlage durch
Antragsteller und Gutachter zu unterstitzen, méglichst zielfihrende Vorhaben
vorzuschlagen.

Im Rahmen der Ausschreibungen zur Einreichung von Projektvorschlagen
werden deshalb die Zielstellungen, anhand derer die Projektvorschldage
bewertet werden sollen, und deren relative Gewichtung vorgeschlagen. Ein
erster moglicher Zielkatalog sollte die folgenden Kriterien beriicksichtigen, nach
denen Dienstleistungsinnovationen bewertet werden.

1 Bewertung von Dienstleistungsinnovationen im Hinblick auf deren
politische Bedeutung: Deren



— Geopolitische Bedeutung

— Internationale Bedeutung

— Nationale Bedeutung

— Wirtschaftspolitische Bedeutung

— Ordnungspolitische Bedeutung

— Arbeitsmarktpolitische Bedeutung

- etc.

Bewertung von Dienstleistungsinnovationen im Hinblick auf deren
wirtschaftliche Bedeutung: Deren

— Beitrag zur Produktivitatssteigerung

— Beitrag zur Einsparung von knappen Ressourcen wie Energie, Wasser
— Beitrag zur Kostensenkung

Bewertung von Dienstleistungen im Hinblick auf deren Bedeutung im
Zielmarkt: Deren

— Bedeutung fur die Adressaten im Zielmarkt

— Wettbewerbsfahigkeit im adressierten Zielmarkt

Bewertung der Dienstleistung im Hinblick auf den Stand der zum Einsatz
gebrachten Technik: Deren

— Benutzerfreundlichkeit

— Effektivitat und Effizienz

— Wartungsfreundlichkeit

Bewertung der Dienstleistung im Hinblick auf deren Akzeptanz beim
Adressaten: Deren

— Kosten/Nutzen

— Sicherheit/Zuverlassigkeit

— Informationsschutz/Vertrauen

Als allgemein verwendbares Bewertungsschema fir die in den
Projektvorschlagen dargestellten und in der Dienstleistungsforschung zu
entwickelnden Dienstleistungen wird folgender Vorschlag unterbreitet:

1

Ausgangspunkt fur die Bewertung sind die fur die jeweilige
Ausschreibung festgelegten Ziele mit ihren jeweiligen Gewichtungen.
(Hier wird die Warum-Frage beantwortet: Warum ist der Vorschlag
geeignet, die erwiinschten Ziele zu erreichen?)

Erster Bewertungsaspekt ist, flr welche Zielgruppe die vorgeschlagenen
Dienstleistungen gedacht sind, welches die Anbieter, Betreiber und die
Nutzer der zu entwickelnden Dienstleistungen sein sollen. (Hier wird die
Wer-Frage beantwortet: Wer genau profitiert als Anbieter, Betreiber oder
Nutzer von der Einfihrung der vorgeschlagenen Dienstleistung?)

Als zweiter Bewertungsaspekt wird die Dienstleistung selbst dargestellt
und damit der Vorgang, der zur Erbringung der Dienstleistung fuhrt,
charakterisiert. (Hier wird die Wie-Frage beantwortet: Wie wird die
Dienstleistung erbracht?)

Dritter Bewertungsaspekt ist, welche Ressourcen fir die Erbringung der
Dienstleistung in Anspruch genommen werden mussen und wie die
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Zulieferung dieser Ressourcen sichergestellt werden kann. (Hier wird die
Wodurch-Frage beantwortet: Wodurch ist die geplante Dienstleistung zu
erreichen?)

5  Vierter Bewertungsaspekt ist, welche Infrastrukturvoraussetzungen erfullt
sein mussen, damit die geplante Dienstleistung wirtschaftlich erbracht
werden kann. (Hier wird die Womit-Frage beantwortet: Womit kann die
geplante Dienstleistung realisiert werden?)

Zusammenfassend lasst sich das Bewertungsschema durch das folgende
Schaubild verdeutlichen:

ZG

Mit der Vorgabe der Ziele wird festgelegt, welche Zielgruppen mit der
vorgeschlagenen Dienstleistung als Anbieter, Betreiber und Nutzer
angesprochen werden sollen; mit ihr wird auch prinzipiell festgelegt, wie die
Dienstleistung erbracht werden soll und welche Leistungen mit ihr fir ihre
Nutzer verfligbar werden; mit ihr wird festgelegt, welche Ressourcen zur
Erbringung der Dienstleistung verfligbar sein mussen.

Mit der Festlegung der Anforderungen an die zur Erbringung der Dienstleistung
notwendigen Infrastruktur (z. B. Kommunikationsinfrastruktur, IT-Infrastruktur)
wird festgelegt, welche Infrastrukturanforderungen die jeweilige Zielgruppe
(Anbieter, Betreiber, Nutzer) erfullen mussen, damit die Dienstleistung fir sie
nutzbar wird; mit ihr wird auch festgelegt, welche Infrastrukturvoraus-
setzungen erfillt sein mUssen, um die Dienstleistung selbst (in allen ihren
Schritten und Einzelleistungen) erbringen zu kénnen; und mit ihr wird auch
festgelegt, welche Infrastrukturvoraussetzungen erfillt sein mussen, damit die
zur Erbringung der Dienstleistung notwendigen Ressourcen mit Hilfe der
Infrastruktur bereitgestellt werden kénnen.
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Mit Hilfe dieses Bewertungsschemas sind dann auch Abschatzungen der
Wirtschaftlichkeit einer vorgeschlagenen Dienstleistung maglich. Dazu werden
die entstehenden Aufwande (Kosten, Arbeitsaufwand fur die Nutzung des
Dienstes) und die damit erzielbaren Ergebnisse (Kosteneinsparungen,
Minderung des Arbeitsaufwandes gegentiber herkémmlichen Vorgehen)
gegenibergestellt und ein Verbesserungspotential abgeleitet.
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In gleicher Weise wie vorgeschlagene Dienstleistungen selbst, sollte auch der
EinfGhrungsaufwand abgeschatzt werden, um sicherzustellen, dass nicht
Dienstleistungen entwickelt werden, die zwar interessant und wichtig sind,
deren EinfUhrung aber nur mit unvertretbar hohem Aufwand mdglich werden
wurde. Zur Bewertung der Einfihrungsmaéglichkeiten wird folgender analoger
Bewertungsvorschlag unterbreitet:

1 Ausgangspunkt fur die Bewertung sind die fur die EinfGhrung der
Dienstleistung im Markt (Deployment) vorgesehenen Ziele, wie z. B.
Einfihrungszeitpunkt, regionale Einfihrung versus globale Einfihrung
etc. unter Angabe der jeweiligen Gewichtung der einzelnen Ziele. (Hier
wird die Warum-Frage beantwortet: Warum ist fir die Einfihrung der
Dienstleistung der vorgeschlagene Weg ausgewahlt worden?)

2 Erster Bewertungsaspekt ist wiederum die Festlegung einer Zielgruppe,
die fur die Einflhrung der Dienstleistung in den Markt von essentieller
Bedeutung ist. (Hier wird die Wer-Frage beantwortet: Wer kann als
Multiplikator, Verkadufer, PR-Experte etc. die Markteinfihrung
unterstitzen?)

3 Der zweite Bewertungsaspekt umfasst die Festlegung eines
Einfihrungsplanes bzw. eines Einfihrungsprozesses, nach dem die neue
Dienstleistung in den Markt eingefthrt werden soll. (Hier wird die Wie-
Frage beantwortet: In welchen Schritten mit welchen
Zwischenergebnissen wird die Einfihrung einer neuen Dienstleistung in
den Markt vorangetrieben?)

4 Dritter Bewertungsaspekt sind wiederum die zur Einfihrung einer neuen
Dienstleistung notwendigen Ressourcen unterschiedlichster Art (wie
Finanzmittel, Personal mit besonderen Fahigkeiten etc.) (Hier wird die
Wodurch-Frage beantwortet: Wodurch wird die Einfihrung in den Markt
Uberhaupt erst ermoglicht?)
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5  Der vierte Bewertungsaspekt bezieht sich auf die
Infrastrukturvoraussetzungen, die speziell fur die EinfGhrung der
Dienstleistung in den Markt erfullt sein missen. (Hier wird wieder die
Womit-Frage beantwortet: Womit wird die Einfihrung der neuen
Dienstleistung in den Markt unterstitzt?)

Im Zentrum dieser Bewertung steht also die Einfihrung des
EinfGhrungsprozesses.

ZG

(Lo 1]

Auch hier soll auf der Basis der obigen Bewertungsaspekte eine Einschatzung
der Erfolgsaussichten fir die Einfihrung einer neuen Dienstleistung moglich
werden.

Die Bewertung erfolgt durch die Angabe von Skalen fir die Aspekte (z. B.
Noten 1...10, ja/nein, Wertbetrdge etc.) und eine Gewichtung des jeweiligen
Aspekts relativ zu den anderen Aspekten. Die Gesamtbewertung kann dann
aus der folgenden Bewertungsmatrix abgelesen werden.

Aspekt 1 Aspekt 2 Aspekt 3 Aspekt 4
Gewicht Gewicht Gewicht Gewicht
Ziel 1
Ziel 2
Clalamuaiarta
Ziel 3 JIKarcCTrvycitc

Die Vergleichbarkeit der Bewertung unterschiedlicher Vorschlage ist im Hinblick
auf die wirtschaftliche Bedeutung der Projektvorschlage damit sichergestellt.
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