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Entwicklung neuer Services in Lehre und Praxis — ein
Abgleich von personellem Angebot und Nachfrage
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Otto-Friedrich-Universitit Bamberg, Lehrstuhl fiir Supply Chain Management, Bamberg,
Germany
peer .benholz@stud.uni-bamberg.de
helena.preiss@uni-bamberg.de

Abstract. In Zeiten der Evolution hin zu einer Dienstleistungsgesellschaft se-
hen sich Hochschulabsolventen neuen Berufsmdoglichkeiten im Bereich der
Serviceentwicklung gegeniiber. Dies betrifft sowohl Services aus Sicht der
Wirtschaftsinformatik als auch aus Sicht der Dienstleistungsbranche. Aber wel-
che Anforderungen stellen die Unternehmen an ihre Bewerber und sind deut-
sche Universititen in der Lage, ihren Absolventen die bendtigten Kompetenzen
zu vermitteln? Dieser Beitrag gibt mit Hilfe einer Stellenanzeigenanalyse und
einer Analyse von Vorlesungsbeschreibungen eine Antwort und deckt auf, dass
es vor allem im Bereich des Service Engineering, also der methodischen Ent-
wicklung von Dienstleistungen, einen Nachholbedarf seitens der Universititen
gibt. Besonders im Bereich der praktischen Erfahrungen, der Anwendung von
Methodenwissen und den sozial-kommunikativen Kompetenzen gibt es Liicken,
welche zur Sicherung des Wissensvorsprungs und des Innovationserfolgs in
Deutschland geschlossen werden miissen.

Keywords: Hochschulanalyse, Service, Dienstleistung, Service Engineering,
Stellenanzeigenanalyse

1 Entwicklung innovativer Services als strategische Alternative

Unternehmen unterschiedlicher Branchen sehen sich verdnderten Marktbedingungen
gegeniiber, die sie zu einer Anpassung ihrer Strategie zwingen. In Zeiten der Globali-
sierung, des Wandels hin zu einer Dienstleistungsgesellschaft, der Beschleunigung
der Taktraten sowie der Verkiirzung von Produktlebenszyklen [1], miissen Unterneh-
men entscheiden, wie sie sich in ihrem Marktumfeld behaupten mochten. Dies gilt
besonders fiir Firmen, die sich bereits jetzt mit einer schwierigen Konkurrenzsituation
konfrontiert sehen. Deren Mirkte zeichnen sich durch Preisverfall, wachsende Kon-
kurrenz durch ausldandische Mitbewerber, Turbulenzen durch groBangelegte Mergers
& Acquisitions bei gleichzeitig wachsenden Kundenanspriichen hinsichtlich Qualitit
und Service aus [2-5].

Aber wie konnen Unternehmen unter solch dynamischen Umweltbedingungen er-
folgreich bleiben? Porter (1980) schligt hierfiir zwei grundsitzliche Wege vor: Ent-
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weder ein Unternehmen bietet seine standardisierten Produkte zum giinstigsten Preis
an und tibernimmt so die Preisfiihrerschaft oder es differenziert sich vom Wettbewerb
durch einzigartige Angebote [6]. Insbesondere der zweite Weg bietet Vorteile. Dazu
gehoren hohere Gewinnmargen, eine langfristige Kundenbindung und der Aufbau von
Wettbewerbsvorteilen, welche die Konkurrenz nur schwierig und mit Zeitverzug ein-
holen kann [6]. In der heutigen Zeit verspricht vor allem das Angebot innovativer
Services den erfolgreichen Aufbau einer Nischenstrategie [7-9]. Sie ermdglichen die
Entwicklung von schwer zu imitierenden Angebotsbiindeln und helfen dem Unter-
nehmen, sich von der Konkurrenz abzuheben [2], [10-11].

Innovative Services sind eine Differenzierungsmoglichkeit fiir unterschiedliche
Branchen und dementsprechend gibt es eine Vielzahl moglicher Ausgestaltungsfor-
men. Allen gemeinsam sind vorausgehende Entwicklungsaktivititen, welche die Un-
ternehmen vor eine bisher unbekannte Aufgabe stellen. Diese Entwicklung kann mit
Hilfe des Konzepts des Service Engineering geschehen, welches allerdings bestimmte
Féhigkeiten und Kompetenzen seiner Anwender voraussetzt. Ziel dieser Arbeit ist es
zu kldren, ob Universititsabsolventen wihrend ihrer Ausbildung mit den notigen Fi-
higkeiten ausgestattet werden, um als sogenannte Service Engineers an der Entwick-
lung neuer Dienstleistungen mitzuarbeiten. Zur Beantwortung dieser Frage werden
nach der Motivation im zweiten Abschnitt die Begrifflichkeiten der Arbeit definiert
und die Ergebnisse einer Literaturrecherche beziiglich der Anforderungen an einen
Dienstleistungsentwickler vorgestellt. Im dritten Abschnitt wird die Forschungsme-
thodik prisentiert, anschlieSend gibt das vierte Kapitel die Ergebnisse hinsichtlich der
Forschungsfrage wider. Die Arbeit endet mit einem Fazit und Empfehlungen, wie die
Defizite in der Ausbildung von Service Engineers geschlossen werden kdnnen.

2 Service Engineering zur Entwicklung neuer Dienstleistungen

Um ein einheitliches Verstidndnis zu schaffen, werden zu Beginn die verwendeten
Termini definiert. Dies sind zum einen ,,Service* aus betriebswirtschaftlicher Sicht
und aus Sicht der Wirtschaftsinformatik und zum anderen ,,Service Engineering*“.

Aus betriebswirtschaftlicher Sicht konnen Service und Dienstleistung als dquiva-
lent angesehen werden [12]. Deshalb soll zur deutlichen Abgrenzung gegeniiber dem
wirtschaftsinformatorischen der betriebswirtschaftliche Servicebegriff im Folgenden
durch Dienstleistung ersetzt werden. Grundsitzlich gilt: Auch nach Jahrzehnten der
Forschung kann sich die Wissenschaft nicht auf eine einheitliche Dienstleistungsdefi-
nition einigen. Zur Auswahl stehen enumerative, negative und institutionelle Definiti-
onen, wobei keine den wissenschaftlichen Anspriichen geniigt [13]. Deswegen wird
sich meist mit einer Definition iiber konstitutive Merkmale beholfen, um Dienstleis-
tungen zu charakterisieren. Als Beispiel kann hier der Ansatz nach Maleri und
Frietzsche (2008) gewihlt werden [14]:

Dienstleistungen werden im nachfolgenden als unter Einsatz externer Produktionsfak-
toren fiir den fremden Bedarf produzierte immaterielle Wirtschaftsgiiter verstanden.
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Die Wirtschaftsinformatik hingegen versteht unter dem Begriff Service ,,[...] ein
softwaretechnisch realisiertes Artefakt zum Anbieten von Funktionalititen. [15]. Er
beschreibt somit eine Software oder den Ausschnitt einer Software, welche ausgefiihrt
werden konnen und dem Nutzer einen Dienst zur Verfiigung stellen [15].

Unabhéngig davon, welchem Serviceverstindnis man folgt, beide miissen erst ent-
wickelt werden, um sie auf dem Markt anzubieten. Werden Services im Sinne einer
Software durch die Profession des Software Engineering entwickelt, hat sich fiir die
Entwicklung von Dienstleistungen das Konzept des Service Engineering etabliert
[16]. In ihm flieBen Erkenntnisse aus den Ingenieurswissenschaften, der Informatik
und der Betriebswirtschaftslehre zusammen [17]. Die Einfliisse aus ganz unterschied-
lichen Professionen lassen naturgeméif eine Vielzahl von moglichen Definitionen fiir
den Begriff ,,Service Engineering* entstehen. Bei genauer Betrachtung der einzelnen
Definitionsansitze in [18-22] lassen sich drei gemeinsame Merkmale herausarbeiten.
So handelt es sich beim Service Engineering um:

o cine Systematik zur Entwicklung von Dienstleistungen;
o cin Verfahren, welches geeignete Modelle, Methoden und Werkzeuge bereit stellt;
o cin Konzept, dass auf einer strukturierten Denkweise beruht.

Treffend hat diese Bullinger (2003) in seiner Definition zusammengefasst, welche die
Grundlage fiir die hier vorliegende Arbeit bildet. Er beschreibt Service Engineering
als ,,[...] concerned with the systematic development and design of new services us-
ing suitable models, methods and tools.”[23].

Die Vorteile, die sich durch einen strukturierten Prozess bei der Entwicklung neuer
Dienstleistungen ergeben, sind vielfiltig, z. B. die Erhthung der Qualitéit durch defi-
nierte Entwicklungsaktivititen und -ergebnisse oder eine verbesserte Projektdoku-
mentation [3], [24]. Diese Vorteile sind aber nur zu erzielen, wenn kompetente Mitar-
beiter mit der Entwicklung betraut werden. Fiir dieses Berufsbild ist die Bezeichnung
des Service Engineer bzw. des Dienstleistungsentwicklers entstanden. Dieser muss
mit besonderen Kompetenzen ausgestattet sein, um erfolgreich zu sein [22], [25].
Welche dies aber im Einzelnen sind, wurde bisher nur unzureichend ermittelt. Den
Autoren ist nur eine empirische Studie bekannt, welche die Anforderungen an Service
Engineers aus Unternehmenssicht erhoben hat [26]. Hier fordern die Unternehmen
vor allem Fachwissen. Eine tiefere Analyse der deutschsprachigen Literatur zum Ser-
vice Engineering zeigt dariiber hinaus, dass neben Kenntnissen aus Informatik, Inge-
nieurswissenschaften und der Betriebswirtschaftslehre auch ,,weiche oder personli-
che Eigenschaften erwiinscht sind. Dazu gehoren eine unternehmerische Denkwelt
[25], Kreativitdt, (Entwicklungs-)Erfahrung und Marketingkenntnisse [27]. Doch
welche weiteren Anspriiche stellen Unternehmen an die Personlichkeiten ihrer kiinfti-
gen Service Engineers und sind deutsche Universititen in der Lage, diese Kompeten-
zen zu vermitteln? Mit Hilfe einer Stellenanzeigenanalyse und einer Analyse relevan-
ter Vorlesungen gibt der folgende Abschnitt eine Antwort auf diese Fragen.
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3 Methodik zum Abgleich des Bildes des ,,Service Engineer in
Lehre und Praxis

Aus der Literatur lédsst sich entnehmen, dass der Ausbildung von Service Engineers in
Deutschland grundsitzlich bisher wenig Beachtung geschenkt worden ist [25]. Die
Arbeiten von Mertins/Spath [26] und von Féahnrich/Opitz [22] nehmen insofern eine
Vorreiterrolle ein, als dass sie erstmals aufarbeiten, welche Anforderungen seitens der
Unternehmen an einen Service Engineer gestellt werden. Tiefergehende empirische
Erhebungen zu diesem Themenfeld sind den Autoren nicht bekannt; die vorliegende
Arbeit soll diese Liicke schlieBen. Um den Status Quo hinsichtlich Angebot und
Nachfrage an Hochschulabsolventen zu erheben und gegebenenfalls Verbesserungs-
vorschldge abzuleiten, kamen eine Untersuchung des universitiren Lehrangebots und
die sozialwissenschaftliche Methode der Stelleanzeigenanalyse zum FEinsatz.

3.1  Die deutsche Universititsausbildung im Service Engineering

Um das Lehrangebot an deutschen Universititen zu den Themen Dienstleistungsent-
wicklung und Service Engineering zu ermitteln und die vermittelten Kompetenzen zu
erheben, wurde folgendes, schrittweises Vorgehen gewihlt.

1. Schritt: Auswahl der betrachteten Universititen. In der vorliegenden Arbeit
wurde sich bei der Auswahl der Universititen an der Grof3e orientiert. Es wurden die,
gemessen an der Anzahl der Studierenden im Wintersemester 2011/2012, 25 grofiten
staatlich anerkannten, deutschen Universitdten untersucht [28]. Mit 849.118 einge-
schriebenen Studierenden représentierten sie rund 55,1% der zu diesem Zeitpunkt
eingeschriebenen Studenten [29]. Von den untersuchten Universitdten haben alle 25
eine Fakultit fir Wirtschaftswissenschaften, eine Fakultit fiir Informatik bzw. fiir
Mathematik und Informatik sowie zehn eine technische Fakultit. Die Beitrige [22],
[25-27] zeigen, dass vor allem Fihigkeiten aus diesen drei Fachbereichen fiir ange-
hende Service Engineers von Bedeutung sind und dort die fachlichen Kompetenzen
vermittelt werden, die fiir die Arbeit als Dienstleistungsentwickler erwartet werden.

2. Schritt: Untersuchung des Lehrangebots im Bereich Service Engineering. Zur
Untersuchung des Lehrangebots wurde auf die jeweiligen Vorlesungsverzeichnisse
zuriickgegriffen. Mittels Suchfunktion wurde das online verfiigbare Lehrangebot des
Sommersemesters 2012 nach den Begriffen ,,Dienstleistung** und ,,Service** durch-
sucht, wobei das ,,**“~-Symbol als Platzhalter fungierte, welcher ein, kein oder mehrere
Zeichen ersetzen kann. Auf diese Weise wurden bei der Suche alle Begriffe mit den
Wortstimmen ,,Dienstleistung® und ,,Service* beriicksichtigt. Da Universitdten ihre
Veranstaltungen hiufig zyklisch, also nur in Winter- oder Sommersemester, anbieten,
wurde dieser Vorgang fiir das Wintersemester 2011/2012 oder, wie im Falle der
FernUniversitdt Hagen, 2012/2013 wiederholt. Bei zwei Universititen, der Techni-
schen Universitit Dresden und der Humboldt Universitit zu Berlin, wurde kein frei
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zugingliches, zentrales Vorlesungsverzeichnis gefunden, so dass manuell nach Ver-
anstaltungen gesucht werden musste.

3. Schritt: Auswahl der Lehrveranstaltungen. Die Auswahl der Lehrveranstaltun-
gen basierte auf ihrem Titel, um Veranstaltungen auszuschlieBen, die sich nicht
schwerpunktmiflig mit dem Thema Dienstleistungen auseinandersetzen. Die Veran-
staltungstitel wurden dahingehend untersucht, ob sie Riickschliisse auf Inhalte aus
dem Bereich der Dienstleistungsentwicklung zulassen. Insgesamt wurden auf diese
Weise 27 Veranstaltungen gesammelt und festgehalten, von welchen Fakultdten und
Lehrstiihlen sie angeboten werden.

4. Schritt: Analyse der vermittelten Kompetenzen. Bei der Analyse der vermittel-
ten Kompetenzen wurden die jeweiligen Syllabi dahingehend untersucht, ob sie fiir
diese Arbeit relevante Kursinhalte (fiir eine Ubersicht vgl. Tabelle 3) oder Lernziele
definiert haben. Fehlten freizugéngliche Beschreibungen der Veranstaltungen, so
wurden die anbietenden Lehrstithle per Mail kontaktiert und um eine Inhaltsangabe
gebeten. Es konnten insgesamt zwolf Veranstaltungen herausgefiltert werden, die
Kompetenzen vermitteln, welche fiir die Ausbildung von Service Engineers relevant
erscheinen. Anhand der Inhalte und Lernziele wurden dann die vermittelten Kompe-
tenzen beschrieben, gruppiert und mit einer treffenden Bezeichnung iiberschrieben.
Die Veranstaltung ,,Service Marketing* der Goethe-Universitit Frankfurt am Main
wurde aufgrund fehlender Information ausgeschlossen.

3.2  Die Stellenanzeigenanalyse zur Untersuchung der Anforderungsprofile an
Bewerber im Bereich der Dienstleistungsentwicklung

Zur Erhebung der Anforderungen, welche die Unternehmen im Bereich der Dienst-
leistungsentwicklung an ihre Bewerber stellen, wurde die Methode der Stellenanzei-
genanalyse gewihlt. Diese ist fiir die Analyse des Qualifikationsbedarfs priadestiniert
[30] und hat sich in der Fachliteratur bereits bewéhrt [31-33]. Mithilfe von empirisch
gewonnenen Daten zeigt die Stellenanzeigenanalyse momentane und zukiinftige be-
rufliche, personenbezogene und sozial-kommunikative Anspriiche von Unternehmen
an spezifische Bewerbergruppen auf. Zudem kann sie den Qualifikationsbedarf ver-
schiedener Berufs- und Titigkeitsfelder abbilden [34]. Die Vorteile sind offensicht-
lich: Die verwendeten Stellenanzeigen sind oOffentlich und es bestehen keine Zu-
gangsprobleme zu den Informationen, wodurch die hohen Kosten anderer For-
schungsmethoden entfallen. AuBBerdem haben die gewonnenen Informationen einen
Prognosecharakter, da die Inserenten zukiinftig gewiinschte Qualifikationen frei nen-
nen konnen und nicht etwa von vorgegebenen Qualifikationspotentialen abhingig
sind, wie es beispielsweise bei internen Ausschreibungen der Fall ist [35]. Das syste-
matische Vorgehen der Stellenanzeigenanalyse ist im Folgenden dargestellt.

1. Schritt: Auswahl der relevanten Stellenborsen. Aufgrund des einfachen und

schnellen Zugriffs auf eine grole Menge von Stellenanzeigen wurden ausschlief3lich
Internet-Stellenborsen verwendet. Hierzu wurden die fiinf Online-Jobborsen mit der
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stirksten Reichweite und den hochsten Besucherzahlen ausgewihlt. Diese richten sich
zudem an eine allgemeine Zielgruppe und nicht an eine spezifische Branche. Bei der
Auswahl wurde sich an der Auflistung der Crosswater Systems Ltd. orientiert [36].
Folgende Internet-Stellenborsen wurden fiir die Untersuchung ausgewihlt: Arbeits-
agentur, StepStone, Monster Deutschland, Gigajob und Jobscout24. Die Jobborse von
Kalaydo wurde nicht verwendet, da auf der Seite nicht ausschlieflich Stellenanzeigen,
sondern auch eine Vielzahl anderer Anzeigen geschaltet werden und die Besucherzahl
der Stellenborse somit verfilscht wird.

Tabelle 1. Auswahl der relevanten Stellenanzeigen

Ausgewiihlte Jobborsen
Suchbegriffe g;l)lf:lt: StepStone | Monster Gigajob Jobs:outz >
Service Engineering 14 9 13 0 2 38
Service Engineer 25 35 12 15 24 111
Dienstleistungsentwicklung 0 0 0 0 0 0
Dienstleistungsentwickler 0 0 0 0 0 0
Anzahl nach Schritt 2: 39 44 25 15 26 149
Anzahl nach Schritt 3: 3 6 4 2 2 17

2. Schritt: Suchmethodik und verwendete Suchbegriffe. Die ausgewihlten Jobbor-
sen wurden zwischen dem 04.06.2012 und dem 06.07.2012 mehrfach nach passenden
Stellenanzeigen durchsucht. In den Suchmasken wurden nach den folgenden Begrif-
fen und Begriffskombinationen gesucht: ,,Service Engineering®, ,,Service Engineer®,
,Dienstleistungsentwicklung* und ,,Dienstleistungsentwickler”. Die Anfithrungszei-
chen wurden gesetzt, um sich ausschlieBlich Treffer mit den exakten Begriffen und
Begriffskombinationen anzeigen zu lassen. Dies funktionierte nur bei den Jobborsen
von StepStone und Monster Deutschland. Folglich wurden bei den anderen drei Job-
borsen die hohen Trefferzahlen manuell um unpassende Stellenausschreibungen redu-
ziert. Es wurden lediglich die Stellenanzeigen ausgewertet, welche die oben genann-
ten Begriffe und Begriffskombinationen in ihrem Titel beinhalteten. Da bei diesen
Jobborsen unter dem Suchbegriff ,,Service Engineer” hiufig der Jobtitel ,Service
Ingenieur* angezeigt wurde und sich darunter drei fiir diese Arbeit relevante Stellen-
ausschreibungen befanden, wurde diese Begriffskombination nachtriglich aufge-
nommen und beriicksichtigt. Folglich wurde auf den Jobborsen StepStone und Mons-
ter Deutschland noch einmal nach der Begriffskombination ,,Service Ingenieur ge-
sucht. Um die Erhebung moglichst grofl zu halten, wurden in den jeweiligen Suchein-
stellungen keine zeitlichen Einschrankungen vorgenommen.

3. Schritt: Auswahl der relevanten Stellenanzeigen. Von den 149 gesammelten

Stellenanzeigen wurden jene fiir relevant befunden, die ein abgeschlossenes Studium
voraussetzen und die aktive Entwicklung von neuen Dienstleistungen als Aufgaben-
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bereich angeben. Nachdem die Stellenanzeigen um irrelevante und doppelte Anzeigen
bereinigt wurden, ergab sich eine finale Grole von 17. Die Zahl erscheint tiberra-
schend gering und ldsst vermuten, dass die wachsende Bedeutung einer systemati-
schen Dienstleistungsentwicklung bisher noch nicht von den Unternehmen wahrge-
nommen wird und sich demnach nicht in vakanten Stellen widerspiegelt. Weitere
mogliche Griinde konnten zudem sein, dass solche Stellen intern besetzt und demnach
nicht 6ffentlich ausgeschrieben werden oder dass die Dienstleistungsentwicklung nur
ein Teilaufgabenbereich in anderen Berufsbezeichnungen ist. Das methodische Vor-
gehen sowie die Anzahl der ermittelten Stellenanzeigen sind in Tabelle 1 noch einmal
iibersichtlich dargestellt.

3.3 Der Kompetenzatlas von Heyse/Erpendeck

Um die in den Stellenanzeigen formulierten Anforderungen vergleichbar zu machen,
wurden sie in ein Kompetenzschema eingeordnet. In der Literatur findet man zahlrei-
che Ansitze unterschiedlicher Autoren, z. B. [37-38]; fiir diese Arbeit wurde der
Kompetenzatlas von Heyse/Erpendeck [39] gewihlt. Dieser unterscheidet vier Basis-
kompetenzen: Personale Kompetenz, Aktivitits- und Handlungskompetenz, Fach-
und Methodenkompetenz und sozial-kommunikative Kompetenz. Trotz der Vielzahl
unterschiedlicher Ansédtze werden diese Basiskompetenzen praktisch von allen Kom-
petenzforschern akzeptiert [40]. Jede Basiskompetenz besteht aus 16 Kompetenzen,
denen die unterschiedlichen Anforderungen aus den Stellenanzeigen zugeordnet wer-
den konnten. Neben dieser hohen Anzahl an vordefinierten Kompetenzen bietet das
Modell den Vorteil, dass es unternehmens- und branchenunabhiingig eingesetzt wer-
den kann und dass es Uberschneidungen der Kompetenzarten beriicksichtigt [40].

Auf diese Weise wurden beispielsweise in der Basiskompetenz ,,Fach- und Metho-
denwissen® stellenspezifische Anforderungen, wie Kenntnisse der Kraftfahrzeugtech-
nik oder der klinischen Technologien, als ,Fachwissen“ zusammengefasst. Dahinge-
gen wurden geforderte Deutsch- oder Englischkenntnisse unter ,,Sprachkenntnisse*
gruppiert und der sozial-kommunikativen Basiskompetenz zugeordnet.

4 Ergebnisse der Stellenanzeigenanalyse und der Analyse des
universitiren Lehrangebots

Nachdem im vorangegangenen Abschnitt die verwendete Forschungsmethodik vorge-
stellt wurde, dient das vierte Kapitel der Prisentation der erzielten Ergebnisse. Dazu
werden zuerst die Ausbildung von und die beruflichen Anforderungen an Service
Engineers aus betriebswirtschaftlicher Sicht vorgestellt, bevor dann ein Exkurs das
Thema Service Engineering aus Sicht der Wirtschaftsinformatik thematisiert.

4.1 Ausbildung von Service Engineers im betriebswirtschaftlichen Sinne

Betrachtet man nur die Titel der Veranstaltungen, stellt man fest, dass an den 25 groB-
ten Universitdten Deutschlands lediglich vier relevante Veranstaltungen mit dem Titel
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Service Engineering* und keine einzige mit dem Titel ,,Dienstleistungsentwicklung*
angeboten werden. Wie bereits in Kapitel 3.1 erwihnt, wurden dennoch insgesamt 27
Veranstaltungen erfasst, die Kompetenzen zum Thema Dienstleistungsentwicklung
vermitteln konnten. Tabelle 2 gibt einen Uberblick iiber alle erfassten Veranstaltun-
gen und die im Veranstaltungstitel vorkommenden Begriffskombinationen. Von den
27 Veranstaltungen vermitteln zwolf fiir diese Arbeit relevante Kompetenzen.

Tabelle 2. Relevante universitire Veranstaltungen

Begriffskombinationen im Veranstaltungstitel Anzahl | Davon mit relevanten Inhalten
Service Management 10 2
Service Engineering 5 4
Service Marketing 5 2
Service Innovation 4 2
Andere 3 2
Total 27 12

Betrachtet man ausschlieflich diese zwolf Veranstaltungen, sieht die Aufteilung auf
bestimmte Fakultiten wie folgt aus: Zehn Veranstaltungen werden an wirtschaftswis-
senschaftlichen und jeweils eine an einer informatischen und einer technischen Fakul-
tidten angeboten. Anzumerken ist auBerdem, dass zehn dieser zwolf Veranstaltungen
einen englischen Titel haben. Zur tatsichlichen Unterrichtssprache wurden keine
Angaben gefunden.

Um sich ein Bild iiber die Inhalte und Lernziele der zwdlf relevanten Veranstaltun-
gen machen zu konnen, dient Tabelle 3. Die relevanten Inhalte und Lernziele weichen
innerhalb der betrachteten Veranstaltungen stark voneinander ab. So werden Themen
aus ,.Dienstleistungsentwicklung® und ,,Service Engineering®” in einigen Veranstal-
tungen nur angeschnitten, wihrend andere diese als Schwerpunkthemen behandeln.
Dennoch konnte aus den Inhalten und Lernzielen abgeleitet werden, welche Fihigkei-
ten man den Studierenden vermittelt. Da in den meisten Veranstaltungen lediglich
Fachwissen und Methoden gelehrt werden, fallen nahezu alle abgeleiteten Kompeten-
zen in die iibergeordnete Kompetenzart der Fach- und Methodenkompetenz nach
Heyse/Erpendeck. Innerhalb der Fach- und Methodenkompetenz kénnen vier Grup-
pen gebildet werden: Theoretische Grundlagen des Service Engineering, Interaktion
mit dem Kunden, Anwendung der Grundlagen des Service Engineering sowie prakti-
sche Dienstleistungsentwicklung.

o Theoretische Grundlagen des Service Engineering: Inhalte, welche Basiswissen
tiber Service Engineering und Dienstleistungsentwicklung vermitteln.
Beispiele: Gestaltung und Steuerung von Dienstleistungsprozessen sowie Vorge-
hensmodelle, Methoden und Werkzeuge der Dienstleistungsentwicklung.
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o [nteraktion mit dem Kunden: Inhalte, welche die Einbindung des Kunden in den
Dienstleistungsentwicklungsprozess hervorheben.
Beispiele: Gestaltung der Integration des Kunden oder das Co-Creation-Konzept.

o Anwendung der Grundlagen des Service Engineering: Ziel ist die praktische An-
wendung des theoretischen Basiswissens.
Beispiele: Anwendung von Vorgehensmodellen, Methoden und Werkzeugen des
Service Engineering.

e Praktische Dienstleistungsentwicklung: Veranstaltungen, in denen die Studieren-
den unter Anwendung der gelernten Vorgehensmodelle, Methoden und Werkzeu-
gen interaktiv eine neue Dienstleistung entwickeln oder eine alte Dienstleistung
weiterentwickeln.

Beispiele: Selbststindigkeit oder Teamfahigkeit; hier werden neben Fach- und Me-
thodenkompetenz auch Fahigkeiten aus den anderen Bereichen vermittelt.

Insgesamt zehn der zwolf Veranstaltungen (1, 2, 3,4, 6,7, 8,9, 11 und 12) vermitteln
Kompetenzen im Bereich der Grundlagen des Service Engineering, wobei die Veran-
staltung 3 explizit Inhalte fiir die Entwicklung von e-Services vermittelt. Bei insge-
samt sechs Veranstaltungen (1, 5, 6, 10, 11 und 12) wird die Interaktion mit dem
Kunden im Dienstleistungsentwicklungsprozess hervorgehoben, wobei sich die Ver-
anstaltungen 11 und 12 auf die Entwicklung von IT-Dienstleistungen beschrinken.
Vier Veranstaltungen (3, 4, 5 und 7) versuchen die praktische Anwendung der Grund-
lagen des Service Engineering zu lehren, wobei sich die Veranstaltung 3 wiederum
auf Methoden fiir die Entwicklung von e-Services beschrinkt. Lediglich in zwei Ver-
anstaltungen (5 und 7) wird im Rahmen des Kurses versucht, unter Anwendung der
gelernten Konzepte praktische Dienstleistungsentwicklung zu betreiben. In der Ver-
anstaltung 7 liegt der Fokus allerdings nur auf der Entwicklung von IT-
Dienstleistungen.
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Tabelle 3. Gesamtiibersicht iiber die relevanten Veranstaltungsinhalte und -ziele

Nr Veranstaltungsinhalte Lernziele
Gestaltung und Steuerung von Dienstleis-
tungen
1 Betrachtung der Gestaltung der Kunden-
interaktion
Prinzipien fiir die Gestaltung von Dienst-
2 leistungen
Entwicklung von e-Service unter Anwendung von
Vorgehensmodellen des Service Engineering
3 Alternativen zur Einbindung des Kunden in e-
Service-Entwicklung
Ausgewihlte Methoden zur Gestaltung
Féhigkeit, komplexe dienstleistungsrelevante Prob-
lematiken mit Hilfe des Service Engineering zu abs-
4 trahieren
Losung der Probleme unter Anwendung vermittelter
Methoden und Werkzeuge
To understand and apply measures of the co-creation
of customer value
> To understand and apply concepts of designing effec-
tive customer and employee oriented servicescapes
Vorgehensmodelle und Gestaltungsprin-
6 zipien des Service Engineering
Planung, Gestaltung und Steuerung integ-
rativer Leistungserstellung
Introduce methods, showing planning, developing
7 and controlling of services
develop e-services interactively
Approaches, methods, tools and efforts to
8 develop service innovations
Wissensvermittlung iiber Serviceentwick-
? lung
Rolle von Kunden bei Service Innovatio-
10 nen
Grundlagen, Definitionen, Vorgehensmo-
delle
1 Verstidndnis fiir das planmifige Entwi-
ckeln von IT-basierten Dienstleistungen
12 |Siehe 11
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4.2  Berufliche Anforderungen an Service Engineers im betriebswirtschaft-

lichen Sinne

128 der in den 17 ausgewdhlten Stellenanzeigen angegebenen Anforderungen konnten
in das Kompetenzschema von Heyse/Erpenbeck eingeordnet werden. Auffillig ist,
dass die sozial-kommunikativen sowie die Fach- und Methodenkompetenzen, mit 56
respektive 40 Nennungen, klar dominieren, wihrend die personalen und die Aktivi-
tits- und Handlungskompetenzen lediglich 17 und 15 Nennungen aufweisen. Tabelle
4 gibt eine Ubersicht iiber die am hzufigsten geforderten Kompetenzen der Unter-
nehmen innerhalb der jeweiligen iibergeordneten Kompetenzart. Die Zahlen in
Klammern reprisentieren die Anzahl der Nennungen der einzelnen Kompetenzarten
bzw. Kompetenzen. Ubergreifend sind die am h#ufigsten geforderten Kompetenzen
dementsprechend die Sprachkenntnisse mit insgesamt 14 Nennungen, das Fachwissen
mit 13 Nennungen, die Kundenorientierung und die Kommunikationsfahigkeit mit
jeweils zehn Nennungen sowie die Eigenverantwortlichkeit und Selbststindigkeit mit
neun Nennungen.

Die Berufserfahrung wurde gesondert behandelt, da sie einen ernst zu nehmenden
Anspruch der Arbeitgeber darstellt, jedoch keine Beriicksichtigung im Kompetenzat-
las findet. Hier ergab sich folgendes Bild: In acht der 17 Stellenanzeigen wurde Be-
rufserfahrung als Voraussetzung genannt. Fiinfmal wurden keine genauen Angaben
zur Dauer gemacht, in den anderen drei Fillen wurde eine Berufserfahrung von min-
destens fiinf Jahren gefordert. In sieben Stellenanzeigen wurde angegeben, dass Be-
rufserfahrung wiinschenswert sei, d. h. nicht zwingend erforderlich. In zwei Stellen-
anzeigen wurde keine Angabe zur Berufserfahrung gemacht.

Tabelle 4. Top-Anforderungen innerhalb der Kompetenzarten

Personale Kompe-

Aktivitéts- und Hand-

Fach- und Metho-

Sozial-kommunikative

®

tenz (17) lungskompetenz (15) denkompetenz (40) Kompetenz (56)
Selbststandigkeit und
Eigenverantwortung Mobilitit (6) Fachwissen (13) Sprachkenntnisse (14)

Einsatzbereitschaft

©)

Flexibilitit (4)

EDV-Kenntnisse (7)

Kundenorientierung (10)

Zuverlassigkeit (2)

Initiative (2)

Projektmanagement

®

Kommunikationsfahigkeit
(10)

Innovationsfihigkeit (2)

analytisches Denk-
vermogen (4)

Teamfihigkeit (8)

Belastbarkeit (1)

Lernfahigkeit (3)

Souverines Auftreten (6)
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4.3  Exkurs: Service Engineering im Bereich der Wirtschaftsinformatik

Im Zuge der Auswertung der Stellenanzeigen wurden drei Anzeigen gefunden, die
den in Kapitel 3.2 beschriebenen Anforderungen entsprechen, allerdings explizit die
(Weiter-) Entwicklung von Software als Aufgabenbereich angeben. Somit wird hier
Service nicht im Sinne einer Dienstleistung verstanden, sondern als Software oder als
Kombination aus Software und Dienstleistung. Dies kann als ein Indikator gewertet
werden, dass die Servicebegriffe aus betriebswirtschaftlicher und informatorischer
Sicht konvergieren und sich nicht mehr so dichotom trennen lassen, wie in Abschnitt
2 definiert. Diese Beobachtung findet sich auch in der wissenschaftlichen Diskussion
wieder. Unterschiedliche Autoren weisen darauf hin, dass Erstellung und Erbringung
von Dienstleistungen ohne den Einsatz moderner Informations- und Kommunikati-
onstechnologien und damit ohne die Hilfe von Softwareartefakten nicht mehr moglich
sind [15]. Dies gilt besonders fiir innovative Dienstleistungsprodukte, mit denen sich
ein Unternehmen von der Konkurrenz unterscheiden mochte. Hier bildet die Kombi-
nation aus Dienstleistung und unterstiitzender Software ein schwer zu imitierendes
Ressourcenbiindel, welches dem Unternehmen zu einem Wettbewerbsvorteil verhilft.

Bei den geforderten Kompetenzen im Bereich Service Engineering aus Sicht der
Wirtschaftsinformatik ergibt sich ein #hnliches Bild wie bei den Dienstleistungsent-
wicklern: Mit elf Nennungen dominieren die sozial-kommunikativen Kompetenzen,
gefolgt von den Fach- und Methodenkompetenzen sowie den Aktivitits- und Hand-
lungskompetenzen mit je sechs Nennungen. Die personalen Kompetenzen weisen
lediglich zwei Nennungen auf. Da alle Kurse bis auf Nummer 4 an Fakultiten fiir
Wirtschaftswissenschaften oder Informatik angeboten werden, ldsst sich vermuten,
dass sie Studenten der Wirtschaftsinformatik ebenfalls zuginglich sind. Bezieht man
nun die Uberlegung ein, dass zur erfolgreichen Entwicklung von Dienstleistungen die
parallele Programmierung von Software notig ist, erscheinen besonders die Veranstal-
tungen 3, 7, 11 und 12 interessant. Diese vermitteln speziell Kenntnisse an der
Schnittstelle zwischen Informatik und Betriebswirtschaftslehre und fokussieren in
ihren Inhalten grofitenteils auf IT-Dienstleistungen bzw. e-Services.

5 Fazit und Ableitung von Handlungsvorschligen

Als Fazit lasst sich zusammenfassen, dass sich die strategische Bedeutung neuer,
innovativer Dienstleistungen bisher weder in der universitdren Ausbildung noch in
den vakanten Stellen von Unternehmen widerspiegelt. In den 25 betrachteten Univer-
sitdten lassen sich nur 12 relevante Veranstaltungen identifizieren und von den 149
potenziell interessanten Stellenanzeigen befassen sich nur 17 tatsdchlich mit der
Dienstleistungsentwicklung. Hier lésst sich ein Nachholbedarf auf beiden Seiten fest-
stellen, welchen es zu beheben gilt, falls sich Deutschland als innovativer Service-
standort etablieren mochte.

Der Abgleich zwischen personellem Angebot und Nachfrage deckt weitere Defizi-
te auf. So werden bis auf eine Ausnahme alle relevanten Vorlesungen an wirt-
schaftswissenschaftlichen Fakultiten gehalten, obwohl die Unternehmen in ihren
Stellenanzeigen hauptsichlich nach ingenieurswissenschaftlichen Abschliissen su-
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chen. Desweitern fordern die Unternehmen vor allem Fahigkeiten aus dem Bereich
der sozial-kommunikativen Kompetenzen und erst an zweiter Stelle Fach- und Me-
thodenwissen. Dies steht im Gegensatz zu den vermittelten Kompetenzen an den Uni-
versititen; die Inhalte der analysierten Veranstaltungen umfassen vor allem die
Grundlagen und die Modelle und Methoden des Service Engineering. Als dritter
Punkt ldsst sich zusammenfassen, dass auf beiden Seiten noch Uneinigkeit iiber die
Inhalte und die Aufgaben eines Service Engineers bestehen. So werden auch in den
Stellen, die mit Service Engineering iiberschrieben sind, nicht immer vorrangig Ar-
beitnehmer zur Dienstleistungsentwicklung gesucht. Meistens handelt es sich dabei
nur um eine Titigkeit neben vielen anderen. Héufig ist mit Service zudem eigentlich
ein Softwareartefakt gemeint und in der Téatigkeitbeschreibung geht es um dessen
Entwicklung und nicht um Dienstleistungen.

Zur Uberwindung dieser Diskrepanzen lisst sich sowohl an Universititen als auch
an Unternehmen eine Reihe von Handlungsempfehlungen formulieren. Fiir die Uni-
versitdten gilt, das Angebot an Veranstaltungen zum Thema Dienstleistungsentwick-
lung insgesamt zu erweitern und vor allem technisch-naturwissenschaftliche Studen-
ten mit diesem Themenkomplex vertraut zu machen. Fiir diese Absolventen ergeben
sich durch die zunehmende Bedeutung von Dienstleistungen neue, attraktive Betiti-
gungsfelder, die bisher kaum bekannt sind. Zudem ist den Universitdten anzuraten, in
ihren Lehrveranstaltungen vermehrt auf die Vermittlung von sozial-kommunikativen
Kompetenzen einzugehen, ohne dabei die Fachausbildung zu vernachlédssigen. Ein
Aufruf, der auch fiir andere Fachrichtungen gelten kann und sich nicht exklusiv auf
das Service Engineering bezieht. Die praktische Einiibung des gelernten theoretischen
Wissens sollte eine groflere Bedeutung bekommen, um die Studenten auf ihre Tétig-
keiten in der Wirtschaft vorzubereiten. Fiir die Unternehmen gilt, dass sie ihre Anfor-
derungsprofile auf Studenten aus betriebswirtschaftlichen Studiengidngen ausweiten
sollten, da die Fédhigkeiten zur Dienstleistungsentwicklung an diesen Fakultiten ge-
lehrt werden. Zusitzlich sollten sie daran arbeiten, das Berufsbild des Service Engi-
neers bzw. des Dienstleistungsentwicklers zu schérfen, um Missverstindnissen vor-
zubeugen.

Abschlieend sind kurz die Einschriankungen der hier durchgefiihrten Analyse zu
nennen. So wurden weder alle deutschen Universititen noch alle Online-
Stellenborsen analysiert; Hochschulen und andere Medien zur Ver6ffentlichung von
Stellenanzeigen wurden nicht betrachtet. Dennoch konnte ein erster, umfassender
Einblick in das personelle Angebot und die zugehdrige Nachfrage im Bereich der
Dienstleistungsentwicklung gewonnen werden. In Zukunft gilt es, diese Erkenntnisse
durch eine breitere empirische Basis zu detaillieren und zu erweitern. Ein mogliches
Vorgehen wire hier die Durchfiihrung von strukturierten Interviews mit Hochschul-
und Unternehmensvertretern.
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