UNIVERSITAT LEIPZIG

' =
’ ) y Institut fur Informatik
4 / Betriebliche Informationssysteme

Engineering it-basierter Dienstleistungen

Prof. Dr. Klaus-Peter Fahnrich

EinfUhrung/Typologisierung

10.04.2008

Prof. K.-P. Fahnrich 1



Typoldgisieru.ng

UNIVERSITAT LEIPZIG

Institut fur Informatik

O rg anisato r i_SC h eS Betriebliche Informationssysteme

e Termin: donnerstags 19:15-20:45, Felix-Klein-Horsaal
e Diplomstudiengang
= Schwerpunktfach (Komplexpriufung am Ende des Studiums)
e Bachelor Studiengang alte Studienordnung
» PL bzw. Alternative-PL mundl. Prifung am Ende
e Aktuelle Studienordnung
= Modul: 10-202-2319; Software Management
e Ansprechpartner

» Hr. Riechert <riechert@informatik.uni-leipzig.de>

Jo 5-09, di 13:00 Uhr — 14:00 Uhr
= Informationen und Folien zur Vorlesung

» http://bis.informatik.uni-leipzig.de/de/Lehre/0708/SS/SE
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e Vorlesungsskript
= Die Vorlesungsfolien werden Ihnen in Form einer

Wissensdatenbank zur Verfugung gestellt.
= http://vorlesungen.ontowiki.net
» Konzept des Advanced Learner

» Vorlesungsfolien konnen z.B. per Tagging ausgezeichnet werden

(auch schon wahrend der Vorlesung per WLAN)
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Sommersemester 2008

e Modul: Betriebliche Informationssystem

e Modul: Software Management

e Modul: Softwaretechnik Praktikum (Bachelor Studiengang)

e Seminar/Praktikum: Entwicklung Semantischer Webanwendungen

e Seminar/Praktikum: Software Engineering fur Digitale Spiele
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Modul: Betriebliche Informationssysteme Betriebliche Informationssysteme

e Modulnummer: 10-202-2308
e Lehrveranstaltungen des Moduls

= Vorlesungen
° Betriebliche Informationssysteme (di 17-21 Uhr Jo F-K-H)
° Einfuhrung in XML (E-Learning, mo 9.15 Uhr Jo 1-22; ab 28.04.08)
» Seminare/Praktika
° Entwicklung Semantischer Webanwendungen (Auftakt: 16.4. Villa Ida)

° Semantische Unterstitzung von Software Entwicklungsprozessen
(Auftakt 17.4. Felix-Klein HS)

e Prifung

= mundlich 30 min; am Ende des Semesters
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Modul: Software Management

Betriebliche Informationssysteme

e Modulnummer: 10-202-2319
e Lehrveranstaltungen des Moduls
= Vorlesungen

¢ Software Management (do 17-19 Uhr Felix-Klein-Ho6rsaal)
° Engineering IT-basierter Dienstleistungen (do 19-21 Uhr Felix-Klein-HS)

° Software Qualitatsmanagement (mi 17.15-18.45 Uhr KH 2-10)
e Prifung

= mundlich 30 min; am Ende des Semesters
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Seminar/Praktikum: SE fur Digitale Spiele  seriebicne nformationssysteme

 Softwareentwicklung fur Digitale Spiele

e Termin: mittwochs; 9:15 — 10:45
Ort: Johannisgasse, Raum 1-22
Modul: Betriebliche Informationssysteme (10—-202—-2308)

e Im Seminar werden die speziellen Anforderungen
der Softwareentwicklung von Computerspielen betrachtet. Dazu wurde
eine Reihe von Themen erarbeitet, mit denen sich die Studenten
wahrend des Semesters auseinandersetzen sollen.

e Auftakt: EinfUhrungsveranstaltung in der Villa lda

e Das Seminar wird am 16.04. von 13:00 — 16:30 mit einer
Doppelstunde eroffnet. Diese Veranstaltung wird in Form eines
Workshops durchgefuhrt, bei dem die Teilnehmer des Seminars
In kleinen Gruppen zusammen mit Experten aus der Spiele-Industrie
uber die aktuellen Schwerpunkte und Herausforderungen der Branche
diskutieren und relevante Fragen und Aufgabenstellungen ausarbeiten
werden.
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Institut fur Informatik

von Seftware Entwicklungsprozessen Betriebliche Informationssysteme

e Hans-Gert Grabe, Sebastian Dietzold, Jens Lehmann, Thomas Riechert
e Termin: donnerstags, 9:15-11:45; Auftakt: 17.4.

e Ort: 1-22, Johannisgasse 26

e Modul: 10-202-2308; Betriebliche Informationssysteme

e Themen

= Semantic Web
° Grundlagen
° Reasoning
° Werkzeuge
= Engineering von Semantic Web Application
° Grundlagen
° Semantic Web APIs

© SW Services

» Praktikumsthema: OntoWiki Plugins
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Bachelor- Un_d Masterarbeiten

UNIVERSITAT LEIPZIG

Institut fur Informatik
Betriebliche Informationssysteme

e Bewerbungsbogen unter http://bis.informatik.uni-leipzig.de/

e Ansprechpartner:
= Hr. Riechert <riechert@informatik.uni-leipzig.de>
° Sprechzeiten: dienstags, 13:00-14:00, Jo 5-09
= Hr. Meyer <meyer@informatik.uni-leipzig.de>
° Sprechzeiten: nach Vereinbarung
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Engineering it-basierter Dienstleistungen Betriebliche Informationssysteme

Typoldgisieru.ng

EinfUhrung

Typologisierung von Dienstleistungen
Grundlagen des Service Engineering
Vorgehensmodelle

Methoden und Werkzeuge

Modularisierung und Variantenmanagement
Produktmodelle

Kundenintegration und Kundenmanagement
Management der Dienstleistungsentwicklung
10. Dienstleistungsqualitat, Assessment und Benchmarking
11. Empirische Ergebnisse

12. Fallbeispiele

© 0 NOOAWNR
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,L,Was assoziieren Sie mit dem Begriff
Dienstleistung?*
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Definition von DienStleiStungen Betriebliche Informationssysteme

TypologiSierung

e In der Praxis stellt sich die Frage einer Begriffsdefinition kaum.
Dienstleistungen werden in klarer Abgrenzung zu Sachgutern
gesehen (»Dienstleistungen sind alles, was einem nicht auf den
Ful3 fallen kann«).

e In der Forschung gibt es keine allgemein akzeptierte Definition
des Begriffs »Dienstleistung«. Die Heterogenitat im
Dienstleistungssektor lasst an der Moglichkeit einer
allgemeingultigen Definition zweifeln.

e Verschiedene Definitionsansatze:
» Definition durch Aufzahlung von Beispielen
» Definition Uber die Abgrenzung zu Sachgutern
(Negativdefinition)
» Dienstleistungen in der amtlichen Statistik
» Definition durch das Herausarbeiten konstitutiver Merkmale

Quelle: Fraunhofer IAO

Prof. K.-P. Fahnrich 10.04.2008 12



UNIVERSITAT LEIPZIG

Institut fur Informatik

Konstitutive Merkmale von Dienstleistungen Betriebliche Informationssysteme
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4 -

Dienstleistungsnachfrager
bringt sich selbst oder ein
Objekt in den Prozess ein
(externer Faktor)
Interaktion

<

Kombination der
Produktionsfaktoren
mit dem externen

Konkretisierung der
Wirkung am
Nachfrager oder

Bereitstellung interner
Produktionsfaktoren
mit dem Ziel, die

Leistungsfahigkeit des Faktor am Objekt
Dienstleistungs- i !
anbieters herzustellen | | !
Potenzial ! Prozess : Ergebnis
(Ressource) (Produkt)

Quelle: in Anlehnung an
Bullinger, Fahnrich, Meiren

Prof. K.-P. Fahnrich 10.04.2008 13



UNIVERSITAT LEIPZIG

Institut fur Informatik

Arbeitsdefinition des Begriffs Dienstleistung Betriebliche Informationssysteme

TypologiSierting

e Vorherrschend werden Dienstleistungen als Leistungen definiert,

* bei denen ein Leistungspotenzial existiert, welches die
Fahigkeit und Bereitschaft zur Erbringung einer Leistung
umfasst,

* in deren Erstellungsprozesse externe Faktoren integriert
werden, an denen oder mit denen die Leistung erbracht wird,
und

» deren Ergebnisse bestimmte materielle und immaterielle
Wirkungen an den externen Faktoren darstellen.

Quelle: Fraunhofer IAO
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Eigensehaften von Dienstleistungen Betriebliche Informationssysteme
Autoren Nichtlagerbarkeit| Externer Faktor | Immaterialitat Heterogenitat
Bateson - . .

Bell . . .
Berry - - - .
Bessom, Jackson - - -
Booms, Bittner . -

Carmen, Langeard - - -
Davidson . . -
Davis, Guiltinan, Jones - -

Donelly - . .

Eiglies, Langeard - - -

Fisk -

George, Barksdale - -

Grénroos - .

Johnson - - -

Judd - -

Knisely . - - -
Langeard . . -
Lovelock - -

Rathmell - - - -
Regan - - . .
Sasser - - . .
Schlissel - . .
Shostack - - -
Thomas . - .

Uhl, Upah - - - -
Zeithaml . . -

Quelle:

Haufigkeit der Nennung 10 23 26 17 Jaschinski, 1998
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Heterogenitat von Dienstleistungen Betrebliche Informationssysteme
gering . _
Beratung Offentliche
Gesundheitsdienste Dienstleistungen

F

nanzdienstleistungen

Engineering- Telekommunikation

Bedeutung
materieller Anteile

— Dienstleistungen = Ereizeit und

Entertainment Technische

Dienstleistungen
Transport
Gastgewerbe und Logistik

hoch Handel
hoch/ Intensitat der gering/
aktiv Kundeninteraktion passiv

Quelle: Fraunhofer IAO

Prof. K.-P. Fahnrich 10.04.2008 16



UNIVERSITAT LEIPZIG

Institut fur Informatik

Differenzierung des Dienstleistungsbereichs Betriebliche Informationssysteme

TypologiSiertng

e Ausgangssituation:

» Ein wesentliches Hemmnis zur Festlegung von
Dienstleistungsstrategien und zur Férderung von
Dienstleistungsinnovationen ist die undifferenzierte
Betrachtung von Dienstleistungen.

» Insbesondere ist eine Unterscheidung nach Branchen
aufgrund der zu beobachtenden Branchenverschmelzung im
Dienstleistungssektor wenig zielfiUhrend. Einen Ausweg bietet
die Unterscheidung von Dienstleistungen nach der Art der
angebotenen Leistung mit Hilfe von Dienstleistungs-
typologien.

e Typologisierung von Dienstleistungen:

» Eine Typologisierung bezeichnet Verfahren, die geeignet sind,
eine Vielzahl von Erscheinungen in einem Wissensgebiet zu
ordnen und uUberschaubar zu machen.

» FUr Dienstleistungen wurden bereits eine Reihe von
Typologisierungen erarbeitet; eine geeignete empirische
Validierung erfolgte jedoch bisher noch nicht.

Quelle: Fraunhofer IAO
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TypologiSierung ¥_

TypOIOgle naCb JaSChinSki Betriebliche Informationssysteme
Produktt > individuelles Baukasten- Standard-
yp Produkt produkt produkt
Haupteinsatz- > menschliche Maschinen, Informations-
faktoren Arbeitsleistung Gerate systeme
Hauptobjekt Kunde materielle immaterielle Morphologischer
der Dienstleistur Objekte Objekte Kasten
als
Produktumfang > Einzelleistung Leistungsbundel Darstellungsform
Produktart > konsumenten- unternehmens-
bezogen bezogen
Erbringun sdau+> kurz mittel lang
gung (<1 Tag) (< 1Monat) (> 1 Monat)
Interaktionsort > an_geb(_)ts— na(_:hfrgge— getrennter
orientiert orientiert Ort
Kundenrolle > Akteur Zuschauer ohne _?lrekte Quelle:
Beteiligung Jaschinski, 1998
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Typologie nach Schmenner Betriebliche Informationssysteme

c Service Shop Professional Service

@)

= « Hospitals = Doctors

=~ | = Auto repair e Lawyers

g O | e Other repair services = Accountants i

=S « Architects Vierfeldertafel
3 als

< Darstellungsform
T

c

®©

c

he)

3] Service Factory Mass Service

o

g e Airlines » Retailing

- e Trucking » Wholesaling

5 % - Hotels = Schools

© ~ | = Resorts and recreation » Retail aspects of

2 commercial banking

8 Quelle:

QO Schmenner, 1995

low high

Degree of Labor Intensity
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Vorgehensweise bei der Typologisierung Betriebliche Informationssysteme

(Barth, Hertweck, Meiren)

Analyse vorhandener Durchfihrung einer

Typologisierungsansatze empirischen Unter-

und Sammlung von suchung unter 282 Clusteranalyse (Ward-
Typologisierungsmerkmalen deutschen Unternehmen Verfahren) auf der Basis

~ der unabhangigen Faktoren

OO
OO

1 1 1

Reduktion auf acht Reduzierung der ac Interpretation der
Merkmale als Ergebnis Merkmale auf vier ermittelten Cluster
von Expertenworkshops unabhangige Faktoren

(Hauptkomponentenanalyse
nach Varimax-Verfahren)

Merkrnale
1 +0,04 037  +0,56 -0.55
2 +0.06 -012  +088 +001
+0,60 0,12 4030 40,77 Cluster 1 Cluster 3
0007 +083 013 4013

Cluster 2 Cluster 4

+0,59 052 0,02
& +0,77 002 | 000 0,10
+0,02 +0.19  +0.03  +0,90

& Twom w02 0% 00 Quelle: Fraunhofer 1AO
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Betriebliche Informationssysteme

Dienstleisttjﬂstypologie

Kundenintegrative Dienst- Wissensintensive Dienst-
leistungen (Mass Service) leistungen (Professional
Service)
— | Beispiele:
8 | Fast Food Restaurant Beispiele:
£ | Call Center Beratung
:E Marktforschung
[%)
c
Q
-
c
E
T Einzel-Dienstleistungen Varianten-Dienstleistungen
‘g’ (Service Factory) (Service Shop)
4 . .
.C:” Beispiele: Beispiele:
© | Automatische Waschstralie Versicherungen
-g Online-Banking IT-Outsourcing

niedrig

hoch

Variantenvielfalt

Quelle: Barth, Hertweck,

Meiren

Prof. K.-P. Fahnrich

10.04.2008

21



UNIVERSITAT LEIPZIG

Typolc;gisierq.ng /'

ce- ¥ 4 : Institut fiir Informatik
TypSpeZIfISChe Analyse / Betriebliche Informationssysteme

e
(@]
(@)
e

S

=

(7]

C

(0]

-

C

-

X

@

+—

C

(@)

X
(@)]
e
©
ks
c

niedrig hoch Quelle: Barth, Hertweck,

. ) Meiren
Variantenvielfalt
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# -
Typ 1: Per Prozess steht jm Zentrum Betriebliche Informationssysteme

e Ziele:
» effiziente Prozesse
* hohe Volumina
e Problembereiche:
* mangelndes Customizing
» Schnittstellenmanagement
* monotone Tatigkeiten

Quelle: Fraunhofer IAO

Prof. K.-P. Fahnrich 10.04.2008 23



UNIVERSITAT LEIPZIG

N = !
TypologiSierung /?
F
Typ 2: Der Kunde Steht im Zentrum :Br]:ttrlitgélfilch:anlfr?frcr)?ra:z:ionssysteme

e Ziele:
= Customer Care
» Markenbildung

e Problembereiche:
= Machbarkeit aus Produktsicht
= Dokumentation der Produkte
= Aufbau neuer Vertriebskanale

Quelle: Fraunhofer IAO
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Typ 38 DaS F')erUkt Stehtf‘im Zentrum Betriebliche Informationssysteme

e Ziele:
» Beherrschung der Produktkomplexitat
» wirtschaftliche Variantenbildung
e Problembereiche:
* Produktmodell
» dynamische Ressourcenallokation
= Migration

Quelle: Fraunhofer IAO
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Typ 4: Die Flexibilitat steht im Zentrum Betiebliche Inormationssysteme
e Ziele:
» strategische Fahigkeit, im multiplen Wertschépfungsketten zu
agieren

= Time-to-Market
e Problembereiche:

» dynamische Anpassung von Strategien und
Geschaftsmodellen

» Kompatibilitat von Infrastrukturen
= \Wissenstransfer zwischen den Mitarbeitern

Quelle: Fraunhofer IAO
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Strategien in Abh. von Dienstleistungstypen

UNIVERSITAT LEIPZIG

Institut fur Informatik
Betriebliche Informationssysteme

Kundenintegrative
Dienstleistungen
(Mass Service)

Wissensintensive
Dienstleistungen
(Professional Service)

S | Strategien: Strategien:
E Kundenorientierung Kundenmanagement
. Markenbildung Wissensmanagement
T Total Quality Management Virtualisierung
0
Q Der Kunde steht im Zentrum,| Die Flexibilitat steht im Zentrum.
c
E
T Einzel-Dienstleistungen Varianten-Dienstleistungen
‘g (Service Factory) (Service Shop)
4 : :
.g’ Strategien: Strategien:
8 Prozessoptimierung Variantenmanagement
= Automatisierung komplexe Produktmodelle
Economy of Scale auftragsorientierte Ressourcen-
allokation
Der Prozess steht im Das Produkt steht im
Zentrum. Zentrum.
niedrig hoch Quelle: Fraunhofer IAO
Variantenvielfalt
Prof. K.-P. Fahnrich 10.04.2008 27
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,Was assoziieren Sie mit dem Begriff
Iit-basierte Dienstleistung?*
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UNIVERSITAT LEIPZIG

Institut fur Informatik

Definition IT-basierte Dienstleistungen Betriebliche Informationssysteme

Ein intuitiver Ansatz zur Definition IT-basierte Dienstleistungen:

Das alleinige Vorhandensein von Computersystemen mit Betriebssystem und Erganzungs-
programmen (z.B. Office-Programme, Browser, etc.) reicht nicht aus, um eine Dienstleistung
als IT-basiert anzusehen.

Fragen zur Prazisierung:

e Einsatz von Informationstechnik bei welchen Phasen der
Wertschopfungskette?

e Ab welchem Grad der Unterstiutzung durch IT ist die Dienstleistung
IT-basiert?

Die EinfUhrung eines Gradmessers

far IT-basierte Dienstleistungen

iIst notwendig!
(zumindest fur wissenschaftliche Zwecke)
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Institut fir Informatik

Ordnungsrahmen it-basierter Services Betriebliche Informationssysteme
Bewertung der IT-Unterstutzung der Kerngeschaftsprozesse:
Kerngeschaftsprozess Grad der IT-Unterstitzung Unterstitzungswerkzeuge

Produktentwicklungs- und Verwaltungssysteme, Simulationssysteme

Entwicklung Niedrig Mittel far Produkte, Modellierungs- und Konfigurationssysteme
Unternehmens- . . . Administrationssysteme, Datenbanken, Systeme fiir Datenschutz
infrastruktur Niedrig Mittel und Datensicherheit, Netzwerkmanagementsysteme
Personal- : . . Einsatzplanungssysteme, Betriebssteuerungssysteme,
wirtschaft Niedrig Mittel FiBU-Systeme, ERP
Beschaffung Niedrig Mittel E-Procurement-Systeme, Yield-Management-Systeme, ERP
Eingangs- . . _ Yield-Management-Systeme, Vereinbarungsysteme,
logistik Niedrig Mittel FiBu-Systeme, ERP-Systeme, Supply-Chain-Management-Systeme
. Yield-Management-Systeme, Konfigurationssysteme,
Lels_tungs— Niedrig Mittel Vereinbarungsysteme, Tracking- und Tracing-Systeme,
erbringung Workflow-Systeme
Ausgangs- . . : Yield-Management-Systeme, Rechnungssysteme, FiBU-Systeme,
logistik Niedrig Mittel ERP, Systeme fur elektronische Bezahlung, SCM-Systeme
. Marketingdatenbanken, Data Mining Systeme, Netzbasierte
Marketl_ng & Niedrig Mittel Umfragesysteme und Diskussionsforen, Electronic Publishing,
Vertrieb Self-Service-Systeme, E-Shops, E-Malls, Elektr. Produktkataloge
Help-Desks, Support-Systeme, Call-Center, Hinweisdatenbanken
Kundendienst Niedrig Mittel (FAQs), Remote Consulting-/Remote-Service-Systeme,

SUS-Systeme (automatische Softwareupdates)

(Kerngeschéaftsprozesse in Anlehnung an Porter)
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Institut fur Informatik

»
Darstellung vgrs_ctledean Dienstleistungsprofile  setieiiche nformationssysteme

Technische Dienstleistung Y (TUV) ———— Mediendienstleistung X (video-on-demand)

)

Entwicklung

Unternehmens-
infrastruktur

Personal-
wirtschaft

i

Beschaffung

i

Eingangs-
logistik

Leistungs-
erbringung

Ausgangs-
logistik

Marketing & ‘ i

Vertrieb /

Kerngeschaftsprozess

Kundendienst

IT-Basiertheit
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