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Vorwort der Herausgeber

In Wissenschaft und Praxis hat sich die Erkenntnis durchgesetzt, dass der Erfolg
eines Dienstleistungsangebots am Markt entscheidend von der systematischen
Entwicklung abhingt. Sowohl neue Ideen als auch Anderungen bestehender
Dienstleistungen miissen effektiv und effizient realisiert werden. Der vorliegende
Herausgeberband setzt sich vor diesem Hintergrund mit der Fragestellung ausein-
ander, wie ein geeignetes Rahmenkonzept fiir die Dienstleistungsentwicklung um-
gesetzt werden kann und welchen Beitrag Informationssysteme dabei leisten kon-
nen.

Wesentliche Ergebnisse des vom Bundesministerium fiir Bildung und Forschung
geforderten Projekts Computer Aided Service Engineering Tool (CASET) werden
in den einzelnen Beitrdgen dieses Buchs vorgestellt. Dabei wird die methodische
Dienstleistungsentwicklung nicht auf eine technische Komponente reduziert, son-
dern aus einer ganzheitlichen Perspektive heraus untersucht. Auf diese Weise
leistet die angewandte Forschung einen weiteren wichtigen Beitrag zur interdis-
ziplindren Diskussion um das Thema Service Engineering.

Unser besonderer Dank gilt den Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern am Institut fiir
Wirtschaftsinformatik im DFKI, Saarbriicken, sowie am Institut fiir Arbeitswis-
senschaft und Technologiemanagement der Universitét Stuttgart. Threm engagier-
ten Einsatz im Projekt CASET verdanken wir die vorliegenden Ergebnisse. Dar-
tiber hinaus danken wir den am Projekt beteiligten Finanzdienstleistern und Soft-
warehdusern fiir die zahlreichen Anregungen, die konstruktiven Vorschlidge sowie
fiir ihren Beitrag zur Evaluation der erarbeiteten Losungen.

Wir wiinschen dem interessierten Leser eine aufschlussreiche Lektiire und eine

Vielzahl wertvoller Anregungen fiir die Umsetzung in der Praxis.

August-Wilhelm Scheer
Dieter Spath
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