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Der Weg zur effizienten Bereitstellung
kultursensitiver Dienstleistungen — erste Schritte
mittels systematischer Modularisierung

Andreas Janson, Christoph Peters und Jan Marco Leimeister

Dieser Beitrag stellt erste Leitlinien dar, um Dienstleistungen kulturell anzupas-
sen und weltweit moglichst effizient zu erbringen. Zu diesem Zweck wird auf Basis
der systematischen Modularisierung einer Dienstleistung aufgezeigt, wie kultur-
abhdngige Bestandteile einer Dienstleistung beriicksichtigt werden. Dies wird an-
hand des Beispiels einer IT-unterstiitzten Lerndienstleistung gezeigt, welche iibli-
cherweise in verschiedenen Kulturkreisen anders wahrgenommen wird. Hierzu
wird auf Basis kulturtheoretischer Grundlagen und der systematischen Modulari-
sierung ein Vorgehensmodell aufgezeigt, um kulturabhdingige und kulturunabhdn-
gige Bestandteile einer Lerndienstleistung zu identifizieren, um diese bei der
weltweiten Dienstleistungsbereitstellung zu beriicksichtigen. Dieser Beitrag fiir
die Praxis wird durch den theoretischen Beitrag der Einbeziehung kulturtheoreti-
scher Bestandteile in die Dienstleistungsmodularisierung ergdnzt.

1 Einleitung

Die Globalisierung ist fiir Unternehmen zur heutigen Zeit ein haufiges Diskussi-
onsthema. Aus diesem Grund ist die weltweite Aus- und Weiterbildung von Mit-
arbeitern ein kritischer Erfolgsfaktor im Rahmen der Globalisierung. Diese Be-
diirfnisse des Markts spiirt auch die Dienstleistungsbranche. So exportiert schon
jetzt knapp jeder vierte deutsche Bildungsanbieter die als exzellent geltende deut-
sche Bildung ins Ausland und es wird von einem weiter wachsenden Bedarf aus-
gegangen (iIMOVE 2013). Vor diesem Hintergrund ist zudem die Relevanz von
IT-unterstiitzten Lerndienstleistungen hervorzuheben, um auch im Bildungsexport
Kostenvorteile zu ermdglichen (Fraunhofer MOEZ 2012).

Dennoch zeigen sich Probleme beim Export einer Dienstleistung. So sind
Dienstleistungen, wie die hier angesprochenen Aus- und Weiterbildungen, nicht
1:1 von Deutschland in ein anderes Land zu iibernehmen. Es gibt hier wesentliche,
hemmende Faktoren, welche den Dienstleistungsexport erschweren. Hierzu geho-
ren beispielsweise rechtliche Barrieren oder die Adaption der Dienstleistung fiir
den Zielmarkt. Letztere stellt viele Anbieter von Aus- und Weiterbildungen vor
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grof3e Probleme (Fraunhofer MOEZ 2012). Neben der sprachlichen Anpassung ist
das kulturelle Verstidndnis des Ziellands ein wichtiger Punkt bei der Adaption ei-
ner solchen Dienstleistung (Fraunhofer MOEZ 2012). Kultur, hier definiert als
gemeinsame Werte einer Gruppe von Individuen (Straub et al. 2002), ist dabei ein
Konstrukt, welches die Wahrnehmung einer Dienstleistung negativ beeinflussen
kann (Donthu 1998; Mattila 1999; Raajpoot 2004). Dies gilt auch fiir IT-unter-
stiitzte Lerndienstleistungen (Gerbic 2005; Hornik und Tupchiy 2006), beispiels-
weise durch globale Differenzen in Lern- und Lehrkonzepten (Fischer und Kopp
2007).

Um die kultursensitive Adaption und Bereitstellung einer Dienstleistung zu er-
moglichen, wird sich daher auf das Konzept der Modularisierung gestiitzt. Durch
die gezielte Identifikation standardisierbarer Module wird es zum einen ermog-
licht Kostenvorteile durchzusetzen. Zum anderen bietet die Modularisierung Po-
tenziale, um die oben beschriebenen Herausforderungen zur kultursensitiven
Adaption der Dienstleistung zu bewéltigen (Schermann et al. 2012a). Ziel dieses
Beitrags ist das Aufzeigen erster Leitlinien, wie man durch die systematische Mo-
dularisierung die kultursensitive Bereitstellung einer Dienstleistung erreichen
kann. Dieser Beitrag baut daher auf folgenden Forschungsfragen (FF) auf:

e FF1: Wie ldsst sich Kultur bei der Dienstleistungsmodularisierung berticksich-
tigen?

e FF2: Wie ist eine Methodik ausgestaltet, um Kultur systematisch im Modulari-
sierungsprozess zu beriicksichtigen?

Der theoretische Beitrag dieses Papers liegt in der Berticksichtigung kulturtheo-
retischer Grundlagen bei der Modularisierung von Dienstleistungen und der prak-
tische Beitrag liegt in der Handreichung einer systematischen Methode fiir die
Praxis, um den Export einer IT-unterstiitzten Lerndienstleistung zu ermdglichen.
Um das Ziel des Beitrags zu erreichen und die oben genannten Forschungsfragen
zu beantworten, stiitzt sich dieser Beitrag auf die theoriegeleitete, gestaltungsori-
entierte Forschung (Hevner et al. 2004; Arazy et al. 2010; Gehlert et al. 2009) und
ist wie folgt aufgebaut. Zuerst werden die theoretischen Grundlagen beziiglich IT-
unterstiitzter Lerndienstleistungen, Kultur und Dienstleistungsmodularisierung
dargelegt. Auf dieser Grundlage wird im dritten Abschnitt dargelegt, wie sich na-
tionale Kultur als Ansatzpunkt zur systematischen Modularisierung von IT-
unterstiitzten Lerndienstleistungen nutzen ldsst. In Abschnitt 3.1 wird daher ge-
zeigt, wie Kultur solche Lerndienstleistungen beeinflusst. AnschlieBend wird die
Methodik in 3.2 dargestellt und in 3.3 exemplarisch am Beispiel des Dienstleis-
tungsexports von Deutschland nach China betrachtet. Der vierte Abschnitt disku-
tiert die Ergebnisse des Beitrags. Das Paper schliefft mit Limitierungen und weite-
rem Forschungsbedarf in Abschnitt 5 und dem Fazit in Abschnitt 6.
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2 Theoretischer Hintergrund
2.1 IT-unterstiitzte Lerndienstleistungen

IT-unterstiitzte Lerndienstleistungen, welche in der internationalen Literatur auch
als Technology-mediated Learning Services bezeichnet werden, sind im Weiteren
definiert als Umgebungen, in denen die Interaktionen von Lernenden mit Lernma-
terialien (Readern, Aufgaben, etc.), Mitlernenden und/oder Dozenten durch Tech-
nologie unterstiitzt werden (Alavi und Leidner 2001). Diese Art der Dienstleistun-
gen werden stetig wichtiger und sind als gesellschaftlich notwendig (Leimeister
und Peters 2012) zu betrachten. Sie lassen sich zu den komplexen Dienstleistun-
gen rechnen, d.h. sie bestehen sowohl aus Teilen, die IT beinhalten als auch sol-
chen, die IT-frei sind und sich durch eine starke Personenorientierung und Wis-
sensintensitidt auszeichnen. Bezugnehmend auf die Technologieunterstiitzung
werden diese Lerndienstleistungen in der Praxis oftmals mit E-Learning gleichge-
setzt und deren Begriffe synonym verwendet (Gupta und Bostrom 2013). Es sollte
festgehalten werden, dass solche IT-unterstiitzten Lerndienstleistungen in der Pra-
xis viele Formen annehmen koénnen und eine Kombination von verschiedenen
Lernarten und Lernmethoden darstellen konnen. Daher werden diese Lerndienst-
leistungen als Blended Learning Konzepte bezeichnet, welche beispielsweise wie
folgt ausgestaltet sein konnen (Gupta und Bostrom 2009):

o Web- oder Computerbasiert
e Asynchron oder synchron

e Dozenten-gefiihrt oder selbstgesteuert durch den Lernenden

Individuelles oder teamorientiertes Lernen

Diese Vielzahl an Mdglichkeiten der Dienstleistungsausgestaltung und deren
Berticksichtigung stellt an die Forschung besondere Herausforderungen. Um die-
sen Herausforderungen zu begegnen, wird sich daher im Folgenden auf die theore-
tischen Grundlagen von Gupta und Bostrom (2009) bezogen, welche ein holisti-
sches Rahmenwerk fiir IT-unterstiitzte Lerndienstleistungen basierend auf der
adaptiven Strukturationstheorie (AST) entwickelt haben (DeSanctis und Poole
1994). Die AST ermoglicht hierbei die Untersuchung komplexer Zusammenhénge
zwischen Technologie in sozialen Strukturen. Dies wurde beispielsweise erstmals
bei Group Decision Support Systemen und deren Nutzung in Organisationen un-
tersucht (DeSanctis und Poole 1994). Dieses Rahmenwerk beriicksichtigt In- und
Output-faktoren der Dienstleistung und, im Gegensatz zu bisherigen Forschungs-
ansitzen, den Lernprozess, welcher besonders wichtig fiir die tatsdchlichen Lern-
ergebnisse ist und damit die Qualitdt und Produktivitit der Dienstleistung (Alavi
und Leidner 2001).

Bezugnehmend auf die AST basiert dieses Rahmenwerk auf zwei Grundan-
nahmen (Gupta und Bostrom 2009). Die erste bezieht sich auf die Strukturen, wel-
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che in einem spezifischen Kontext eingebettet sind und definiert sind als Regeln,
Ressourcen und Moglichkeiten in einem gegebenen Kontext (DeSanctis und Poole
1994). Wenn diese Grundannahme auf den Kontext von IT-unterstiitzten Lern-
dienstleistungen bezogen wird, kénnen hier die angewandten Lernmethoden aber
auch die Strukturen der Dienstleistung als Potenzialdimension beriicksichtigt wer-
den. Diese werden reflektiert durch die Lernumgebung, den Einsatz von IT und
eingesetzte Lerntechniken.

Die zweite Grundannahme bezieht sich auf die Gestaltung des Lernprozesses.
Innerhalb dieser Prozesssicht wird beriicksichtigt, dass die Lernenden mit den
oben beschriebenen Strukturen der Lerndienstleistung interagieren (Gupta und
Bostrom 2009), beispielsweise indem die Lernenden sich auf die eingesetzten
Lernmethoden oder Lernmaterialien einstellen. Der Fokus auf den Lernprozess
kann durch die Ubertragung dieser Gedanken auf den Bereich der Dienstleistungs-
forschung und Dienstleistungssysteme begriindet werden (Kwan et al. 2008).
Kundenintegration und simultane Produktion und Konsumption, das sog. Uno-
actu-Prinzip, personenorientierter Dienstleistungen beeinflussen stirkt das Ergeb-
nis einer Dienstleistung, beispielsweise die Lernzufriedenheit bei einer IT-unter-
stiitzten Lerndienstleistung (Wegener et al. 2012). In diesem interaktiven Prozess
spielt daher der Lernende eine sehr wichtige Rolle und sollte mit seinen individu-
ellen, kulturellen Unterschieden, welche sich auch aus dem spezifischen Kontext
der Lerndienstleistung ergeben (beispielsweise das Land, in dem die Lerndienst-
leistung erbracht wird), beriicksichtigt werden. Daher hat sich die Forschung in
der jlingsten Vergangenheit der Beriicksichtigung des Lernprozesses angenommen
und prozessuale Faktoren von Lerndienstleistungen untersucht, welche die Inter-
aktion zwischen Lernenden und dem Anbieter einer Lerndienstleistung in den Mit-
telpunkt stellen (Gupta und Bostrom 2013).

Beide beschriebenen Grundannahmen beeinflussen die OQutputfaktoren einer
Lerndienstleistung, z.B. den Lernerfolg oder die Lernzufriedenheit. Zudem ist ei-
ne Lerndienstleistung immer in einen gewissen Kontext eingebettet. Dieser kann
sich beispielsweise auf organisationale Aspekte beziehen oder wie in diesem Bei-
trag auf die kulturellen Aspekte, die bei der Erbringung der Lerndienstleistung von
Bedeutung sind.

2.2 Kultur

Obwohl Kultur seit tiber hundert Jahren in verschiedenen Bereichen ein wichtiges
Forschungsthema ist, wie z.B. in der Anthropologie, interkultureller Psychologie
und auch Betriebswirtschaft, ist die Erforschung von Kultur immer noch andau-
ernd (Kummer et al. 2012). Ein Grund dafiir ist, dass Kultur selbst ein komplexes
Konstrukt ist, verbunden mit unterschiedlichen Bezugsebenen. Hierbei wurde sich
vorwiegend auf die nationale und organisatorische Kultur als Hauptbezugsebenen
in der Vergangenheit fokussiert. Beide Bezugsebenen sind dabei als separate For-
schungsstrange aufgefasst worden, die sich auf Werte fokussieren, die eine Grup-
pe von der anderen unterscheidet (Leidner und Kayworth 2006).
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Nationale Kultur wird genutzt, um Einstellungen und Verhaltensunterschiede
zwischen Individuen aus verschiedenen Landern zu unterscheiden. In der For-
schung tiberwiegt hierzu die Unterscheidung anhand der Kulturdimension des
Anthropologen Hofstede (1980), um kulturelle Unterschiede zu erkldren (siehe
beispielsweise die Reviews von Ford et al. 2003; Kummer et al. 2012; Leidner
und Kayworth 2006). Hierzu hat Hofstede urspriinglich in Kooperation mit IBM
vier Dimensionen nationaler Kultur abgeleitet: Machtdistanz, Individualis-
mus/Kollektivismus, Maskulinitdt/Femininitdt und Unsicherheitsvermeidung. Spa-
ter wurde Langzeitorientierung und Duldung/Zuriickhaltung hinzugefiigt, um kul-
turelle Werte anderer Nationen widerzuspiegeln, beispielsweise von China in Be-
zug auf die Langzeitorientierung (Hofstede et al. 2010). Tabelle 1 stellt hierzu
kurze Definitionen fiir die einzelnen Wertdimensionen dar.

Tabelle 1. Definition der Kulturdimensionen nach Hofstede (Srite und Karahanna 2006;
Yoo et al. 2011; Hofstede et al. 2010)

Wertebene Definition

Individualismus/Kollektivismus ~ Der Grad zu dem ein Individuum seinen eigenen Nut-
zen hervorhebt entgegen dem Nutzen der Gruppe und
damit bevorzugt als ein Individuum handelt und weni-
ger als ein Mitglied der Gruppe.

Machtdistanz Der Grad bis zu dem grofle Machtunterschiede und
Ungleichheit als normal von einem Individuum akzep-
tiert werden.

Unsicherheitsvermeidung Von einem Individuum akzeptierter Risikograd, wel-
cher sich durch die Betonung von Regelgehorsam, Ri-
tualverhalten und Sicherheitsmafinahmen auszeichnet.

Maskulinitit/Femininitat Der Grad bis zu dem Geschlechterungleichheit von ei-
nem Individuum akzeptiert wird.

Langzeitorientierung Grad der Langzeitorientierung versus Kurzzeitorientie-
rung in Richtung Zukunft.

Duldung/Zuriickhaltung Der Grad bis zu dem Gesellschaftsmitglieder ihr eige-

nes Verlangen und ihre Impulse kontrollieren.

Neben den dargestellten Kulturdimensionen von Hofstede gibt es auch noch
zahlreiche andere Forscher, die wertbasierte Ansédtze vorgeschlagen haben, um
kulturelle Werte einer Nation zu untersuchen. Hierzu gehéren beispielsweise die
Ansitze von Hall (1977) oder Schwartz (1990).

Der andere Forschungszweig untersucht kulturelle Werte, die von Mitgliedern
bestimmter Organisationen gelebt werden. Dieser als Organisationskultur be-
zeichnete Forschungsbereich sollte dabei von nationalen kulturellen Werten unter-
schieden werden (Hofstede et al. 2010). Organisationskultur kann nach Schein
(1990) in drei charakteristische Ebenen unterschieden werden. Diese beinhalten:

o Artefakte als oberste und einzig sichtbare Ebene, die Strukturen und Prozesse
in Organisationen widerspiegeln.
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e FEine Ebene darunter befinden sich nicht mehr sichtbare kulturelle Werte, die
sich in Organisationen durch gelebte Werte und gemeinsame Wertevorstellun-
gen der Organisationsmitglieder widerspiegeln.

e Auf der untersten Ebene befinden sich Grundannahmen, welche in einer Orga-
nisation fest verwurzelt sind.

Dennoch sollte hier vermerkt werden, dass, obwohl diese beiden Forschungs-
richtungen oft isoliert betrachtet werden, unter Umsténden nationale und organisa-
tionale Werte stark miteinander verzahnt sind (Srite und Karahanna 2006). Da in
diesem Beitrag weiter Bezug auf die Notwendigkeit der Internationalisierung einer
IT-unterstiitzten Lerndienstleistung genommen wird, fokussiert sich dieser Beitrag
auf das Verstdndnis nationaler kultureller Unterschiede und bezieht sich auf die
oben dargestellten Kulturdimensionen nach Hofstede.

2.3 Modularisierung von Dienstleistungen

Wihrend man im Kontext von Projekten unter Modularisierung die Aufteilung
des Gesamtprojektes in Gruppen zusammenhéngender Tasks versteht (Zogaj et al.
2013), versteht man im Dienstleistungskontext unter Modularisierung das Auf-
schliisseln einer solchen Dienstleistung in einzelne Elemente, die Module genannt
werden (Leimeister 2012, 18ff.). Diese Modulelemente sind untereinander sehr
starkt verkniipft und erfiillen dann in ihrer Gesamtheit eine bestimmte Funktion
und sind miteinander kombinierbar (Schilling 2000).

Kennzeichnend ist, dass Modularisierung auf zwei grundlegenden Prinzipien
aufbaut: Kohision und lose Kopplung (Balzert 2000). Dabei meint Kohésion den
intramodularen Zusammenhalt der Modulelemente und lose Kopplung die inter-
modulare Abhidngigkeit unter den einzelnen Modulen (Peters und Leimeister
2013). Ziel der losen Kopplung ist eine geringe Abhéngigkeit der einzelnen Mo-
dule voneinander. Hierbei stellt die lose Kopplung zwei Voraussetzungen an das
Modul: Die Schnittstellen beim Unterteilen einer Dienstleistung miissen so ge-
wiahlt werden, dass stark abhéngige Elemente in einem Modul zusammengefiigt
werden (Bask et al. 2011). Dies bewirkt eine geringere Abhéngigkeit zwischen
den jeweiligen Modulen. Die {ibrig gebliebenen Abhdngigkeiten zwischen den
einzelnen Modulen werden so leichter erfassbar. Die internen Moduleigenschaften
bleiben nach aullen verborgen (Parnas 1972). Die Kohédsion konzentriert sich auf
eben diese internen Eigenschaften und beschreibt somit das MaBl des Zusammen-
hangs bzw. Abhingigkeit zwischen den Elementen innerhalb eines Moduls.
Dadurch, dass eine hohe Kohésion auf eine sehr dhnliche Zielfunktion der Ele-
mente innerhalb eines Moduls hindeutet, wird gleichzeitig eine hohe Wiederver-
wendbarkeit erzielt (Baldwin und Clark 1997). Konkret heif3t dies, dass sich ein-
zelne Prozesse der Dienstleistung zu Modulen zusammenfassen lassen und auf
Grundlage dieser Module neue Dienstleistungen konfiguriert werden konnen. Die-
se Gedanken der Dienstleistungsmodularisierung und die Schritte vom Prozess der
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Dienstleistung zur modulbasierten und neukonfigurierten Dienstleistung sind zu-
sammenfassend in Abb. 1 illustriert.

Prozesse Module Dienstleistungen

 — ) —

Abb. 1. Vom Dienstleistungsprozess zur modulbasierten Dienstleistung

Aus diesen grundlegenden Eigenschaften der Modularisierung ergeben sich

folgende Vorteile (B6hmann und Kremar 2006):

Die Wiederverwendbarkeit ermoglicht nicht nur das Modul {iber mehrere
Dienstleistungen hinweg zu verwenden, sondern zieht auch einen Kostenvorteil
mit sich.

Modularitiat ermoglicht die leichte und schnelle Entwicklung der Module, in-
dem der Fokus auf einzelne Module gelegt werden kann, die nur noch an be-
stimmte Dienstleistungen angepasst werden miissen.

Innovationen konnen direkt auf das spezifische Modul angewendet werden, um
spezifische Wettbewerbsvorteile zu schaffen.

Durch die hohe Unabhingigkeit zwischen den Modulen wird eine flexible Re-
konfiguration von Dienstleistungen gewéhrleistet, womit eine kundenindividu-
elle Massenproduktion erreicht werden kann.

Besonders der letzte Punkt ist fiir die weitere Betrachtung von Interesse. Da bei

der Internationalisierung von Dienstleistungen eine 1:1 Ubernahme von Dienst-
leistung in einen anderen Kontext, beispielsweise kulturellen Kontext, oftmals
nicht moglich ist (Schermann et al. 2012a), ermdglicht die Modularisierung die
Identifikation von unabhingigen und voneinander abhingigen Modulen. Dies
kann dementsprechend auch fiir die Internationalisierung und damit kultursensiti-
ve Rekonfiguration von Lerndienstleistungen genutzt werden. Da es bisher an ei-
ner systematischen Vorgehensweise zur kulturspezifischen Modularisierung man-
gelt, werden erste Ansatzpunkte dargestellt, um diese zu erméglichen.



Effiziente Bereitstellung kultursensitiver Dienstleistungen 273

3 Nationale Kultur als Ansatzpunkt fir die
Modularisierung von IT-unterstutzten
Lerndienstleistungen

Um nationale Kultur als Ansatzpunkt fiir die Gestaltung und Modellierung einer
Dienstleistung zu beriicksichtigen, wird aufgezeigt wie Kultur die Wahrnehmung
von Lerndienstleistung beeinflussen kann. Von dieser theoretischen Grundlage ge-
leitet, wird in Abschnitt 3.2 im Rahmen der gestaltungsorientierten Forschung ge-
zeigt, wie durch Modularisierung die kulturellen Abhéngigkeiten der einzelnen
Lerndienstleistungsbestandteile beriicksichtigt werden kdnnen. Hierzu werden in
Abschnitt 3.3 erste Moglichkeiten fiir die konkrete Umsetzung anhand eines Bei-
spiels aufgezeigt.

3.1 Der Einfluss nationaler Kultur auf IT-unterstiitzte
Lerndienstleistung

Um den Einfluss nationaler Kultur bei IT-unterstiitzten Lerndienstleistungen zu
erfassen wird sich im Folgenden auf die bereits eingefiihrten theoretischen Grund-
lagen der Kulturwerte nach Hofstede gestiitzt. Hierbei wird angenommen, dass
diese Werte einen moderierenden Einfluss auf die Dienstleistung mit ihren einzel-
nen Modulen haben. Bezugnehmend auf den Wert Unsicherheitsvermeidung (UV)
wird angenommen, dass dieser die Ergebnisse von zur Verfligung gestellten
Lernmethoden und Strukturen beeinflusst (Swierczek und Bechter 2010). Hier
wird insbesondere auf den Einfluss von UV hinsichtlich des Einsatz von E-
Learning Komponenten in einer Lerndienstleistung Bezug genommen. Wenn
solche Komponenten unbekannt sind und daher neu fiir einen Lernenden, kann
sich ein Lernender mit einer hohen UV in dieser Situation nicht mehr wohl fithlen.
Dies kann sich ausdriicken durch Angstzustidnde, Nervositit und die Notwendig-
keit fiir ein vorhersagbares Verhalten der E-Learning Komponente (Srite und
Karahanna 2006). Zudem zeigen Forschungsergebnisse auf, dass UV mit einer
hemmenden Wirkung auf die Akzeptanz von IT Artefakten einhergeht (Straub
1994; Srite und Karahanna 2006). Wenn diese Gedanken auf IT-unterstiitzte
Lerndienstleistungen iibertragen werden, kann angenommen werden, dass dies fiir
Module mit IT-Unterstiitzung dhnlich liegt. Denn wenn die Lernenden solche
Module nicht in Anspruch nehmen, beispielsweise Web-based Trainings zum
selbstregulierten Lernen, dann sind die Effekte der zur Verfligung gestellten
Lernmethoden und Lernstrukturen vergebens.

Zudem wird angenommen, dass der Lernprozess durch die kulturellen Werte
Maskulinitdt/Femininitdt (MAS/FEM), Individualismus/Kollektivismus (IDV/
KOL) und Machtdistanz (MD) beeinflusst wird. Auf die Beriicksichtigung der
Dimensionen Langzeitorientierung und Duldung/Zuriickhaltung beziiglich des
Einflusses auf Lerndienstleistungen wird hingegen verzichtet, da es bisher an einer
theoretischen Basis mangelt, um hier mogliche Annahmen fiir die Modularisie-
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rung von Lerndienstleistungen zu treffen. Bezogen auf MAS/FEM wird ange-
nommen, dass der Lernprozess und die dadurch gegebene Interaktion zwischen
Dozent und Lernendem beeinflusst werden. In maskulin geprégten Kulturen kann
es der Fall sein, dass Dozenten offen gute Lernende hervorheben und damit die In-
teraktion mit durchschnittlichen bzw. unterdurchschnittlichen Lernenden unter-
binden. Folglich kann davon ausgegangen werden, dass das Lernergebnis dieser
Lerngruppen negativ beeinflusst werden kann (Hofstede 1986). Dies ldsst sich in
einer abgewandelten Form auch auf den Wert IDV/KOL {ibertragen. Dabei kann
es der Fall sein, dass kollaboratives Lernen in einer Gruppe geeigneter fiir kollek-
tivistisch geprigte Kulturen ist und selbstgesteuertes Lernen eher geeignet ist in
individualistisch geprigten Kulturen (Hofstede 1986; Fischer und Kopp 2007).
Zudem wird im Folgenden argumentiert, dass die MD die Ergebnisse des
Lernprozesses beeinflusst. In Kulturen mit einer hohen MD kann die Interaktion
im Lernprozess eingeschrinkt sein. Dies kann der Fall sein, wenn ein Lernender
sich nicht traut sich wéhrend einer WeiterbildungsmaBinahme zu &uflern,
beispielsweise in Diskussionen oder beim selbstgeleiteten Nachfragen bei
Verstdndnisproblemen (Kamentz 2006). Hieraus wird geschlossen, dass eine
limitierte Interaktion auch die Outputperspektive einer Lerndienstleistung negativ
beeinflusst.

3.2 Methodik zur kultursensitiven
Dienstleistungsmodularisierung

Um die systematische und kultursensitive Modularisierung von Dienstleistungen
zu ermoglichen, wird nachfolgend eine Methodik vorgestellt, welche dieses Ziel
verfolgt. Unter einer Methode wird die detaillierte Beschreibung einer Ansamm-
lung von Aktivititen verstanden (Brinkkemper 1996), um die Modularisierung zu
ermdglichen. Die Aktivitdten der Methodik sind in fiinf Schritte unterteilt, welche
in Abb. 2 dargestellt sind und sequenziell ablaufen sollten.

Status Quo Dekomposition Identlflk“atlo-n - Anpassung der
. . kulturabhangiger Modularisierung R .
Aufnahme der Dienstleistung Module Dienstleistung

Abb. 2. Methodik zur kultursensitiven Dienstleistungsmodularisierung

Status Quo Aufnahme

Der Prozess der Methodik startet mit einer Aufnahme des Status Quo, um eine de-
taillierte Ubersicht hinsichtlich des Modularisierungsobjekts zu bekommen (Dub-
berly et al. 2008). Hierzu sollten demnach detaillierte Analysen mittels empiri-
scher Forschungsmethoden, meist qualitativ in Form von Interviews, Beobachtun-
gen und Dokumentenanalysen, erfolgen (Bortz et al. 2009, 308ff.). Ziel ist die
Dokumentation des Dienstleistungsprozesses, welcher als Input fiir die nidchsten
Phasen der hier vorgeschlagenen Methodik dient.
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Dekomposition der Dienstleistung

Im zweiten Schritt, der Dekomposition, wird die Prozessdokumentation aus dem
ersten Schritt genutzt, um die Dienstleistung in ihre einzelnen Bestandteile auf
Prozessebene zu zerlegen. Um diese Dekomposition formal darzustellen wird sich
in diesem Beitrag auf eine Modifizierung der Business Process Model and Notati-
on (BPMN) Notation bezogen, um fiir die ndchsten Schritte notwendige Informa-
tionen bereit zustellen.

Die notwendigen Modifikationen beziehen sich hierbei auf die Einbeziehung
der Gedanken des Service Blueprints (Shostack 1984). Dies ist notwendig, um die
Interaktionen der verschiedenen am Prozess beteiligten Stakeholder transparent
abzubilden. Die fiir BPMN typischen Pools werden dabei fiir die dementsprechen-
den Stakeholder genutzt und die Lanes eines Pools kdnnen dazu genutzt werden,
Front- und Backstage Aktivitdten eines Stakeholder Pools zu identifizieren. Daher
werden die hier relevanten Linien der Interaktion (zwischen den Pools) und der
Sichtbarkeit (zwischen den Lanes eines Pools) eingefiigt. Hiermit wird es ermog-
licht bestimmte Prozessschritte im nichsten Schritt zu identifizieren, welche kul-
turabhéngig oder kulturunabhéngig sind. Hierbei wird angenommen, dass nicht
sichtbare Hintergrund Prozesse kulturunabhingig sind und sichtbare sowie inter-
aktive Prozesse potentiell kulturabhéngig sind. Zusammenfassend ist dieses Kon-
zept zur Modellierung der Lerndienstleistungen in Abb. 3 dargestellt. Die grau
hinterlegten Lanes sind dementsprechend potentiell kulturabhéngig.

L Peer Lernen
c
[0}
£
Q Lernenden Aktivitaten
Linie der
Interaktion
Vordergrundaktivitaten
Linie der o
Sichtbarkeit | O
2 Hintergrundaktivititen
o
<
Technische Infrastruktur

Abb. 3. Modifikation des Service Blueprint

Identifikation kulturabhdingiger Module

Zur Identifikation kulturabhiangiger Module werden die theoretischen Grundlagen
des kulturellen Konflikts zugrunde gelegt (Leidner und Kayworth 2006). Zentrale
Annahme dieser Theorie ist, dass kulturelle Werte solange unbemerkt bleiben,
wenn keine kulturelle Kluft vorliegt. Unterscheiden sich allerdings kulturelle Wer-
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te, kommt es zu einem Konflikt und die Andersartigkeit bestimmter Kulturen wird
sichtbar und hat dementsprechende Konsequenzen.

Daher werden zuerst die einzelnen Prozessschritte der in Schritt 2 aufgestellten
Prozesslandkarte hinsichtlich der Bedeutung fiir die Wahrnehmung kultureller Un-
terschiede durch den Konsumenten der Dienstleistung, den Lernenden, iiberpriift.
Nach dieser Uberpriifung liegen dann kulturunabhiingige und kulturabhingige
Prozessschritte vor.

Modularisierung

Nun werden fiir den konkreten Einzelfall die kulturellen Kliifte zwischen ver-
schiedenen Einsatzldndern einer Dienstleistung bestimmt. Diese Bestimmung wird
auf Basis der von Hofstede durchgefiihrten empirischen Studien erreicht. Danach
werden die einzelnen kulturabhéngigen Prozessschritte auf die kulturell unter-
schiedliche Wahrnehmung durch den Lernenden hinsichtlich der hier verwendeten
Werte nach Hofstede iiberpriift.

Auf dieser Grundlage kann schlieBlich die kultursensitive Modularisierung er-
folgen. Die einzelnen kulturabhdingigen Prozessschritte werden anhand ihrer Ei-
genschaften und der kulturellen Abhéngigkeit mit anderen Modulen zusammenge-
fasst. Somit konnen Module in Abhédngigkeit zu bestimmten kulturellen Werten
zusammengefasst werden.

Zudem konnen auch die kulturunabhdngigen Prozessschritte als eine Art Ba-
sismodul zusammengefasst werden, welches weltweit gleich ist und damit den
Kern der Lerndienstleistung darstellt. Dennoch sollte hier vermerkt werden, dass
auch hier eine weitere Modularisierung moglich ist, beispielsweise auf Grundlage
weiterer Modularisierungsparameter.

Anpassung der Dienstleistung

Letzter Schritt in der kultursensitiven Modularisierung ist die Anpassung der
Dienstleistung fiir einen kulturell anderen Markt. Hierzu werden die Basismodule
genutzt und die Module, welche keinen kulturellen Konflikt erzeugen. Zuletzt sind
in die Dienstleistungskonfiguration die weiteren kulturspezifischen Bestandteile
einer Dienstleistung einzubeziehen.

Nach Durchfiihrung dieser fiinf Schritte ist die Modularisierung beendet und
die verschiedenen Module konnen entsprechend des kultursensitiven Kontexts
konfiguriert und angeboten werden.

3.3 Kultursensitive Gestaltung einer IT-unterstiitzten
Lerndienstleistung mittels Modularisierung

Um die ersten Schritte zu einer kultursensitiven Dienstleistung zu illustrieren,
werden wir den Fall des Exports einer IT-unterstiitzten Lerndienstleistung von
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Deutschland nach China betrachten. Hierzu werden wir die in Abschnitt 3.2 dar-
gestellten methodischen Schritte am fiktiven Beispiel betrachten.

Status Quo Aufnahme

Um den Status Quo beziiglich der derzeitigen Dienstleistungserbringung in
Deutschland zu erheben sollten zwei Hauptschritte durchgefiihrt werden. Zuerst
durch Interviews mit den Betreibern der Lerndienstleistung. In dem hier betrachte-
ten Fall einer WeiterbildungsmaBinahme wiren Dozenten als auch Personalent-
wicklungsabteilungen geeignete Interviewpartner. Um ein ganzheitliches Bild be-
ziglich der Weiterbildung zu bekommen miissen Beobachtungsstudien durchge-
fihrt werden, indem an einer Weiterbildung hospitiert wird. Dokumentanalysen,
beispielsweise beziiglich der Lernziele einer spezifischen Weiterbildung schlieBen
den Prozessschritt der Methodik im vorliegenden (fiktiven) Fall ab.

Dekomposition der Dienstleistung

Der Ablauf der Lerndienstleistung wird aufbauend auf den im ersten Schritt erho-
benem Status Quo im Ursprungsland visualisiert und in die einzelnen Prozesse
zerlegt. Exemplarisch wird dazu ein vereinfachter Prozessaufbau einer /7-
unterstiitzten Lerndienstleistung gezeigt, wobei es sich im speziellen Fall um eine
Weiterbildung handelt. Dies ist in Abb. 4 dargestellt.

Es wurden hierfiir zwei Pools genutzt, um die Teilaktivititen der Dienstleistung
seitens Dienstleistungsanbieter und dem Lernenden abzubilden. Der Pool beziig-
lich des Stakeholders Lernender besteht hierbei aus zwei Lanes, welche sich wie-
derum oberhalb der Interaktionslinie befinden. Das heilit, diese Aktivitdten wer-
den vom Lernenden selbst durchgefiihrt. Zudem wird die zweite Lane dieses Pools
beziiglich der Aktivititen genutzt, welche zwischen verschiedenen Lernenden ab-
laufen. Diese Unterscheidung wird in anderen Bereichen, die sich mit komplexen
Dienstleistungen beschiftigen, schon erfolgreich angewandt (Peters und Leimeis-
ter 2014). Hier wird sich beispielsweise auf kollaborative Lernprozesse bezogen,
z.B. eine Gruppendiskussion. Zudem wird der Anbieter in dieser Prozessabbil-
dung mit drei Lanes beriicksichtigt. Hier ist zwischen direkt sichtbaren (Vorder-
grundaktivitdten) und nicht direkt sichtbaren Prozessschritten zu unterscheiden.
Dies wird durch die Linie der Sichtbarkeit angezeigt. Unterhalb dieser Linie sind
die Hintergrundaktivititen sowie die technische Infrastruktur des Anbieters ange-
ordnet.
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Identifikation kulturabhdngiger Module

Um die Identifikation kulturabhingiger und demnach auch kulturunabhéngiger
Module zu ermdglichen, werden die Prozessschritte innerhalb der vorliegenden
Prozesslandkarte der Lerndienstleistung auf Kulturabhéngigkeit iiberpriift. Diese
wird dadurch bestimmt, ob der Konsument der Dienstleistung, hier der Lernende,
kulturelle Unterschiede wahrnehmen kann. Die Priifung wird auf Grundlage des
im zweiten Schritt visualisierten Blueprints der Dienstleistung vorgenommen,
welcher nach Front- und Backstage Aktivitdten unterscheidet. Da davon ausge-
gangen werden kann, dass Hintergrundaktivititen nicht vom Lernenden wahrge-
nommen werden konnen, konnen diese zu Basismodulen zusammengefasst wer-
den. Diese sind im vorliegenden Fall die Entwicklung des Lehr-Lern-Arrange-
ments (in Abhéngigkeit zu kultursensitiven Konfiguration der Lerndienstleistung),
die Unterrichtsmaterialien Entwicklung und Herausgabe, Nacharbeitung der Wei-
terbildung, Entwicklung der Lernkontrollen, Priifungen und Evaluation.

Modularisierung

Nun werden zur weiteren Analyse die kulturellen Kliifte zwischen dem Ur-
sprungsland der Dienstleistung und dem Zielland bestimmt. Hierfiir wird sich auf
die Ergebnisse von Hofstede et al. (2010) bezogen, welche auf Grundlage der in
Abschnitt 2.2 vorgestellten Kulturdimensionen quantitative Untersuchungen
durchgefiihrt haben, um weltweit Kulturunterschiede zu identifizieren. Die Ergeb-
nisse sind bezugnehmend auf Deutschland und China in Abb. 5 dargestellt.

80
70

60
50
40 m Deutschland
30 China
20
: | 1
0

IDV/KOL IVIAS/FEM

Abb. 5. Kulturunterschiede zwischen Deutschland und China (Hofstede et al. 2010)

Aufbauend auf diesen empirischen Erkenntnissen kann ein kultureller Unter-
schied beziiglich MD, IDV/KOL und UV zwischen Deutschland und China identi-
fiziert werden, wobei die Werte fiir MAS/FEM identisch fiir beide Lénder sind.
Der nichste Schritt widmet sich nun der Uberpriifung der kulturabhingigen Pro-
zessschritte beziiglich kultureller Konflikte im Prozess der IT-unterstiitzten Lern-
dienstleistung. Hierzu werden die in 3.1 gewonnenen theoretischen Einblicke bzgl.
des Einflusses von Kultur auf IT-unterstiitzte Lerndienstleistungen genutzt. Das
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heifit bezogen auf das hier vorgestellte Beispiel, dass die Prisenzlehre, selbstge-
steuertes Lernen mittels E-Learning, Lernkontrolle mittels E-Learning, kollabora-
tives Lernen zwischen den Lernenden als Austausch in Diskussionsforen, Grup-
peniibungen und die Priifung hinsichtlich der einzelnen kulturellen Einfliisse (po-
sitiv und negativ) auf Werteebene bzw. Wertepaare hin iiberpriift werden. Diese
Priifung ist in Tabelle 2 dargestellt.

Tabelle 2. Kultureller Einfluss auf kulturabhéngige Prozesse

Einfluss
Prozesse Kulturdirj:llensionen

Prisenzlehre MAS (+)/FEM (-); MD (-)
Selbstgesteuertes Lernen KOL (-)/IDV (+); UA (-)
Lernkontrolle KOL (-)/IDV (+); UA (-)
Kollaboratives Lernen durch E-Learning KOL (+)/IDV (-)
Gruppeniibungen KOL (+)/IDV (-)
Priifung MAS (+)/FEM (-)

Auf Grundlage dieser Ergebnisse wird vorgeschlagen drei Module zu formen,
im Einzelnen aus Prisenzlehre und Priifung (Modul 1), selbstgesteuertem Lernen
und Lernkontrolle (Modul 2), sowie kollaboratives Lernen mittels E-Learning und
Gruppeniibungen (Modul 3). Bei diesen drei Modulen wird angenommen, dass die
einzelnen Bestandteile zueinander keine kulturellen Konflikte erzeugen und dem-
entsprechend als Modul in dem richtigen kulturellen Kontext einsetzbar sind. Mo-
dul 3 setzt sich beispielsweise hauptsichlich aus kollaborativen Lerntechniken zu-
sammen und ist demnach fiir den Einsatz in kollektivistisch gepriagten Kulturen
geeignet.

Anpassung der Dienstleistung

Zuerst wiirden im Rahmen der Dienstleistungskonfiguration die identifizierten Ba-
sismodule genutzt werden, welche kulturunabhéngig sind. Der nédchste Schritt ist
die spezifische Ausgestaltung der Lerndienstleistung fiir den jeweiligen kulturel-
len Kontext unter der Bedingung moglichst keine kulturellen Konflikte zu induzie-
ren. Im vorliegenden Fall China wird dies erreicht durch die Nutzung der Module
1 und 3.

Bei der anschlieBenden Implementierung und dem Testen sollten aber weitere
Dinge beachtet werden. Zwar weist das Modul 1 (Prdsenzlehre und Priifung) be-
zliglich des Wertepaars MAS/FEM keine kulturellen Konflikte auf und ist dem-
nach in Deutschland und China einsetzbar. Aber die MD ist in China und Deutsch-
land doch generell unterschiedlich, womit ggf. Anpassungen in der Modulausge-
staltung vorzunehmen sind. Bezogen auf dieses Modul bedeutet dies, dass Diskus-
sionen wihrend einer Weiterbildung beispielsweise IT-unterstiitzt angeboten wer-
den, damit Lernende nicht ihr Gesicht verlieren und anonym an einer Diskussion
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teilnehmen konnen (Bitzer et al. 2012; Lehmann et al. 2012). Diese Anpassung
wire hingegen in Deutschland nicht notwendig. SchlieSlich wire die Modularisie-
rung abgeschlossen und Lerneffekte konnten fiir weitere Fille genutzt werden.

4 Diskussion

Wihrend im dritten Abschnitt Losungsansitze zur systematischen Modularisie-
rung fiir die kultursensitive Erbringung von Dienstleistungen dargestellt wurden,
soll die Eignung eines solchen Ansatzes nachfolgend diskutiert werden.

So ermoglicht die systematische Modularisierung im Allgemeinen, als auch im
Kulturbezug, die Wiederverwendbarkeit von Modulen. Hiermit wird auf die Wie-
derverwendung von kulturunabhingigen Modulen verwiesen. Durch die Identifi-
zierung dieser Module wird es mdglich weltweit standardisierte Basismodule fiir
den Export einer (Lern-)Dienstleistung anzubieten, um die Wiederverwendung zu
fordern. Neben den iiblichen Vorteilen wie Lerneffekten und Kostenvorteilen ist
zudem das Potenzial der mdglichen IT-Unterstiitzung fiir solche Module zu nen-
nen.

Der Vorteil der modulweiten Innovation bietet bei Dienstleistungen, die kultur-
sensitiv erbracht werden, die Moglichkeit, genau in die Module besonders zu in-
vestieren, in denen die Nachfrage stark, die eigene Expertise grof3 und der erwarte-
te Wettbewerbsvorteil besonders vielversprechend ist. Hierdurch ist es zudem
mdglich auf kulturbedingte Marktbediirfnisse schnell zu reagieren.

SchlieBlich ldsst die systematische Aufdeckung kulturabhéngiger und unabhin-
giger Module die flexible Rekonfiguration zu, womit die hier betrachtete Dienst-
leistung abseits des in 3.3 dargestellten Beispiels auch fiir andere Lander und Kul-
turkreise leicht angepasst werden kann. So ldsst sich zudem beobachten, dass der
angelsdchsische Export von Lerndienstleistung aus diesem Grund immer noch
sehr erfolgreich ist, da Module mit kleinen Lerneinheiten angeboten werden, wo-
hingegen deutsche Bildungsangebote sehr starr sind (Fraunhofer MOEZ 2012).
Dennoch sollte aber beachtet werden, dass diese Rekonfiguration ihre Grenzen
hat. Demnach ist eine Lerndienstleistung immer an gewisse Bedingungen ge-
kniipft, z.B. dass Lernende auf Grundlage einer Zertifizierung bestimmte Lernzie-
le erreichen und dementsprechend eine Abschlusspriifung ablegen. Diese Bedin-
gungen miissen daher im Rahmen der Dienstleistungskonfiguration beriicksichtigt
werden. Um dennoch kulturelle Belange zu beriicksichtigen, wiirde sich daher die
kulturelle Modifizierung von ,,Muss-Modulen* anbieten. Falls E-Learning Module
Bestandteil sein miissen, dann wére hier die kulturelle Anpassung der IT-
Komponente moglich (Reinecke und Bernstein 2013). Wenn es sich hingegen um
prozessuale Bestandteile der Dienstleistung handelt, konnte dies durch eine kultur-
sensitive Referenzmodellierung dieser Module zu erreichen sein (Schermann et al.
2012b).
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5 Limitierungen und kiinftiger Forschungsbedarf

Der vorliegende Beitrag ist mit einigen Limitierungen behaftet und weist dement-
sprechend Richtungen fiir kiinftige Forschungsarbeiten auf. Zwar sind die Er-
kenntnisse dieses Beitrags theoretisch fundiert, aber bisher mangelt es noch an
ausreichend fundierten empirischen Ergebnissen hinsichtlich des Einflusses ein-
zelner Kulturdimensionen auf die einzelnen Bestandteile einer Lerndienstleistung.
Zwar liefern die Studienergebnisse von Hofstede et al. (2010) erste Leitlinien fiir
die kultursensitive Dienstleistungsgestaltung. Aber besonders die in diesem Bei-
trag identifizierten Unterscheide zeigen die Grenzen dieses Ansatzes auf. So
scheint es illusorisch, dass MAS/FEM in Deutschland und China kulturell gleich
ausgepragt sind. Auch zeigen andere Studienergebnisse die Diversitét der chinesi-
schen Kultur auf und weisen besonders im chinesischen Kontext auf die Wichtig-
keit von Subkulturen hin (Martinsons und Ma 2009). Daher wire eine empirische
Uberpriifung auf Individualebene notwendig, um Einflussfaktoren wie Gruppen-
oder Organisationskulturen zu beriicksichtigen. Dies ist mit den Ergebnissen von
Hofstede et al. (2010) nicht mdglich (Soares et al. 2007).

Zudem ist die abgeleitete Methodik bisher noch nicht praxiserprobt und dem-
entsprechend evaluiert. Daher sollte die Methodik mittels Expertenevaluationen
und Experimentalsettings schlieBlich auf die Eignung zur systematischen Modula-
risierung im Rahmen der gestaltungsorientierten Forschung hin iiberpriift werden.
Dementsprechend stellt diese Methodik nur einen ersten Schritt zu einer ganzheit-
lichen kultursensitiven Dienstleistungsgestaltung dar. Daher ist die Methodik wei-
ter in den Prozess der Gestaltung einer Lerndienstleistung einzubetten, um diese
tatsdchlich in der Praxis zu erproben.

Es sollte auch festgehalten werden, dass Kultur nur ein Kriterium zur Modula-
risierung neben vielen anderen ist. Daher wire es kiinftig von gro3em Interesse zu
untersuchen, wie sich Kultur als Modularisierungsparameter in Bezug auf Inter-
dependenzen mit anderen Parametern verhilt. In Zukunft sollten daher verstérkt
bereits existierende Methoden zur Modularisierung komplexer Dienstleistungen
(siche z.B. Peters und Leimeister 2013) betrachtet werden bzw. die Literatur ent-
sprechend und in systematischer Weise nach solchen Modularisierungsansitzen
untersucht werden. Bezugnehmend auf die kulturellen Dimensionen ist weiterhin
der Einfluss der ,,neuen” Hofstede Dimensionen Langzeitorientierung und Dul-
dung/Zuriickhaltung zu priifen. Hier mangelt es noch an theoretischen Grundla-
gen, welche durch die oben beschriebenen empirischen Arbeiten aber geschaffen
werden kdnnen.

SchlieBlich sollte Miteinbezug anderer Stakeholder aus dem Lernumfeld fiir die
weiteren Uberlegungen beriicksichtigt werden. Dies hat sich auch in anderen Set-
tings komplexer Dienstleistungen als zielfilhrend erwiesen (Peters et al. 2013).
Damit einhergehend sollte auch vermerkt werden, dass das hier gewéhlte (fiktive)
Fallbeispiel stark vereinfacht ist, um die grundlegenden Gedanken einer kultursen-
sitiven Dienstleistungsmodularisierung dem Leser zu vermitteln.
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6 Zusammenfassung

Im vorliegenden Beitrag wurde dargestellt, wie die kultursensitive Bereitstellung
einer Dienstleistung durch den systematischen Einsatz der Modularisierung er-
reicht werden kann. Um zu beantworten, wie sich Kultur bei der Dienstleistungs-
modularisierung beriicksichtigen ldsst (FF1), wurden zuerst die theoretischen
Grundlagen zur Kultur dargelegt und dargestellt, welchen Einfluss Kultur auf IT-
unterstlitzte Lerndienstleistungen hat. Zudem wurde gezeigt, wie auf Basis der
Theorie des kulturellen Konflikts, Kultur als Kriterium zur Dienstleistungsmodu-
larisierung miteinbezogen werden kann. Hieran kniipft die Beantwortung der Fra-
ge an, wie eine Methodik nun konkret ausgestaltet sein muss, um Kultur im Mo-
dularisierungsprozess zu beriicksichtigen (FF2). Hierzu wurde eine Methodik mit
fiinf Schritten vorgestellt und exemplarisch am Beispiel einer IT-unterstiitzten
Lerndienstleistung gezeigt. Somit liegt der Beitrag unseres Papers zum einen in
der theoretischen Anreicherung der Modularisierungstheorie durch die Einbezie-
hung von Kultur und zum anderen durch die praktische Handreichung einer Me-
thode.

Somit ist dieser Beitrag ein erster Schritt, um kultursensitive Dienstleistungen
mittels Modularisierung weltweit bereit zustellen. Weitere geplante Schritte sind
die Evaluation der Methodik in der Praxis und die Einbeziehung weiterer Kriterien
zur Modularisierung im internationalen Kontext. Denn Kultur ist zwar ein wichti-
ges Konstrukt aber dennoch nur eines neben vielen anderen.
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Bundesministeriums fiir Bildung und Forschung unter der Projekttrigerschaft des Deut-
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