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Verschmelzung
von Branchengrenzen

Globalisierung

neue Informations- und
Kommunikationstechnologien

Liberalisierung
und Deregulierung

Zunehmender
Innovationsdruck

Quelle: Fraunhofer 1IAO
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Neue Dienstleistungen — aber wie? Betriebliche Informationssysteme

Typische Problemfelder

mangelndes Innovations- und fehlende organisatorische
Entwicklungsmanagement Strukturen zur Dienst-
flr Dienstleistungen leistungsentwicklung

Dienstleistungen werden zu
oft »ad-hoc« entwickelt, ein
Scheitern am Markt ist die Folge

notwendige Qualifikationen
oft weder im Unternehmen
noch am Markt verfugbar

hohe Komplexitat, Mangel an geeigneten
insbesondere beim unterstiitzenden Vorgehensweisen, Methoden
Einsatz von IuK-Technik und Werkzeugen

Quelle: Fraunhofer I1AO
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Entwicklung von Sachgutern, Software und s fir mformaix

Betriebliche Informationssysteme

1880 1900 1920 1940 1960 1980 2000
| | | | | | | >
erstes Einflhrung des Konstruktions- CAD Simultaneous Plattform-
Automobil Flielbands lehre Engineering strategien
erste Standardi- Integrierte
sierungen Produktentwicklung
\é?} §/ >
; erster Software CASE Component-
Computer Engineering ware
erste hohere Objekt-
Programmiersprachen orientierung

o

Vorgehensweisen  Service
und Methoden Engineering

Quelle: Fraunhofer I1AO
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Betriebliche Informationssysteme
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e Service Engineering
beschaftigt sich mit der
systematischen Entwicklung
und Gestaltung

Gestaltung von Entwicklungsprozessen fur Dienstleistungen von Dienstleistungen unter
Verwendung geeigneter
ingenieurwissenschaftlicher
Methoden,
Vorgehensweisen und
Werkzeuge.

e Deutschland verfugt tber

Entwicklung von Dienstleistungsprodukten groBeS methodisches

Know-How in den

klassischen

Ingenieurwissenschaften,

das fur die Entwicklung von

Dienstleistungen starker

genutzt werden

sollte.

Vprgehensmodelle Methoden Werkzeuge

Quelle: Fraunhofer I1AO
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Dienstleistungen sind genauso als Produkte
zu betrachten wie Sachgtter und Software.
Sie kdnnen entsprechend entwickelt und
vermarktet werden.

AN

Ubertragbarkeitsbereich Differenzierungsbereich
— Vorgehensmodelle — Gestaltung der Kundenschnittstelle
— Prozessmodellierung — Gestaltung der Kundeninteraktion
— Produktmodellierung — Fokussierung auf Human Resources
— Komponentenbildung Q — Integration sozial- und verhaltens-
— Methodisches Konstruieren @0 wissenschaftlicher Methoden
— Bertcksichtigung emotionale
Aspekte Q
&
&O

Quelle: Fraunhofer I1AO
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e Service Engineering steht fur die systematische Entwicklung und
Gestaltung von Dienstleistungen unter Verwendung geeigneter
Methoden und Vorgehensweisen.

DIN-Fachbericht 75, 1998

e The goal of Service Engineering is to develop scientifically-based
design principles and tools (often culminating in software), that
support and balance service quality and efficiency, from the
likely conflicting perspectives of customers, servers, managers,
and society. (Service Engineering is to be compared against the
more prevalent Industrial Engineering and Service
Management).

Avishai Mandelbaum, 1998

Quelle: Fraunhofer I1AO
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e Vom Wortstamm ist »Engineering« abgeleitet aus »engine«
(engl. »Maschine«).
»Engineering« wird im Deutschen uneinheitlich mit
»Maschinenbau« und »Ingenieurwesen« Ubersetzt.

e Die Gleichstellung der englischen Bezeichnung »Engineering« mit
dem deutschen Adjektiv »ingenieurmallig« ist nur unzureichend.
»Ingenieurmalig« steht fur heuristische, wissenschaftlich
weniger gut gestutzte Verfahren, wohingegen »Engineering« im
englischsprachigen Raum umfassender verstanden wird.

Die englische Verlaufsform deutet darauf hin, dass Engineering
eher den Prozess und nicht das Ergebnis ingenieurmaliigen
Vorgehens kennzeichnet.

Beims, 1995

e Unter Engineering kann im engeren Sinne
iIngenieurwissenschaftliches Vorgehen verstanden werden, im
weiteren Sinne steht Engineering fur die systematische
Verwendung von Vorgehensweisen, Methoden und Werkzeugen.

Quelle: Fraunhofer I1AO
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Definitionen zu verwandten Begriffen Getisbiche nformationssystems

e New Service Development:
New service development processes are defined as those activities,
tasks, and information flows required of service firms to conceptualize,
develop, evaluate, and prepare for market, new intangible performances
of value to consumers.
Bowers, 1985

e Service Design:
Service Design beschaftigt sich mit der Gestaltung wahrnehmbarer
Elemente (z.B. Farben, Gerausche) einer Dienstleistung.
Luczak, Sontow et al., 2000

e Entwicklung:
Entwicklung zielt auf die Nutzung wissenschaftlicher und technischer
Erkenntnisse, um zu neuen verbesserten Materialien, Produkten,
Verfahren, Systemen oder Dienstleistungen zu gelangen.
OECD, 1993

» Konstruktion:
Die Aktivitaten konstruktiver Entwicklung sind darauf ausgerichtet,
technische Erzeugnisse zu realisieren. Diesen liegt eine Kombination von
bereits genutzten Realphdanomenen zugrunde, die in Form von
Konstruktionsprinzipien bekannt sind.
OECD, 1993 Quelle: Fraunhofer I1AO

Prof. Dr. K.-P. Fahnrich 10.04.2008 10



UNIVERSITAT LEIPZIG

Gr@rdiadiagen
- - .. E. £ c Institut far Informatik
Service Engineering — Ein kurzer RUckblick  eeviebiche miomatonssysteme

-

e 1995/1996:
Erste konzeptionelle Arbeiten zur Entwicklung von Dienstleistungen am
Fraunhofer IAO. Erstmalige Verwendung des Begriffs Service Engineering.

e 1997/1998:
Forderung der sogenannten Prioritdren Erstmalinahme »Service Engineering«
durch das Bundesministerium fur Bildung und Forschung BMBF.

e 1998:
Service Engineering wird einer von neun Schwerpunkten im
Dienstleistungsforschungs-programm des BMBF.

e 1999:
Mit dem Verbundprojekt »Service Engineering« startet das gréf3te vom Land
Baden-Wiurttemberg geforderte Forschungsprojekt.

e 2000:
Beginn weiterer vom BMBF geforderter Forschungsprojekte.
Der Begriff Service Engineering wird zunehmend auch international
verwendet.
e 2000:
Grundung des Vereins Deutscher Dienstleistungsingenieure VDLI e.V. mit Sitz
in Karlsruhe (im Internet: http://www.vdli.de).
Quelle: Fraunhofer I1AO
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Beispiel 1: Gepackverlust am Flughafen Betricbiche Inormationssysteme

e Bei einem Interkontinental-Flug in die USA geht auf;
Hinreise das Gepack verloren.

zwar bemuht, aber es gelingt ihr nicht, das
noch am selben Tag wieder zu beschaffen. '

e Der Fluggast ist gezwungen an diesem Tag in einenggs
Hotel in |
Flughafennahe zu Ubernachten, das er sich zudem |
selbst suchen muss. Ihm fehlen nahezu samtliche
Gegenstande des personlichen Bedarfs (Kleidung,
Toilettenartikel, etc.).

e Dem Fluggast wurden zusatzlich entstandene Kosten
nachtraglich erstattet.

e Jedoch:
Abgesehen vom logistischen Problem (Gepéackverlust
beim Transport) entstanden dem Fluggast grolie
Unannehmlich-keiten: Innovative Fluggesellschaften
sind auf diese Situation vorbereitet und bieten ihren
Kunden ein Soforthilfe-Paket.

Quelle: Fraunhofer I1AO
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In einem amerikanischen Provinz-Hotel ruft
nachts um

4.00 Uhr ein schon lange erwarteter Hotelgast
an, der sich aufgrund einer mangelhaften
Anfahrtsskizze verirrt hat und sich mehr als 30
Meilen vom Hotel entfernt befindet.

Der einzige Mitarbeiter am Empfang entschliel3t =N
sich kurzfristig, sich in seinem Privat-PKW auf die ¥
Suche nach dem Hotelgast zu machen und ihm
den Weg zum Hotel zu zeigen. Es gelingt ihm
schlie3lich, den Hotelgast zu finden und ihn zum
Hotel zu bringen.

FUr seine Einsatzbereitschaft erhalt der
Mitarbeiter eine Auszeichnung der Hotelleitung.

Jedoch:

Wieviele Telefonate konnten in dieser Zeit nicht
entgegengenommen werden?

Wieviele sonstige Hotelgaste mussten auf den
Mitarbeiter warten?

Quelle: Fraunhofer I1AO
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BeiSpiel 3: B-eSChwerde—Brief Betriebliche Informationssysteme

= Nach einem Konflikt mit einem Zugschaffner .
entschliel3t sich ein Fahrgast, einen Beschwer
Brief zu schreiben.

e Nach insgesamt neun Wochen erhalt er einen
In dem standardisierten Bedauerungsschreibe L R g
wird nicht auf das spezifische Problem des
Fahrgasts eingegangen. Dariber hinaus wird . =
Name des Fahrgasts vertauscht.

Tieten Dank fur Ihre Zuschrift

Die Deutsche Bahn ist ein modernes, an den Eriuiter nissen des Markies anenuees
Dienstleistungsuniernehmen. im Mittelpunkt unseres Handelns stehen die Kunden una
deren Erwattungen. Das Erebnig, das Sie bei lhrer Bahnfahrt hatten, ist mit dieser Ziel-
setzung nicht zu vereinbaren. Fur den Arger und die Unannehmlichkeiten, die Sie bei der
Diskussion mit unserem Zugbegleiter hatten, entschuldigen wir uns und bitten Sie um
MNachsicht.

Alle im direkien Kundenkonakt stehenden hiarbeier werden im Hinblick auf ihre Aufga-
ben geziet ausgeniidet. Die regelmatige Teilnahme an Forbildungsunterichten und
Kundendienstseminaren soll dariber hinaus unser Streben nach Qualitdt im Kunden-
dienst unterstitzen

e ade i Grafunternchmen wie der Deutschen Bahn kann jedoch Fehiverhaiten einzel-
ner nicht ganz ausgeschlossen werden, Der von Ihnen beschriebene Vorall
hat uns dies wieder sehr deutlich var Augan gefilhrt.

Se«hrgeehner HEr Enge\na it, wir haben mit unserem Mitarbeiter ein ernsthaftes Ge-
il ot [wurde 2u ku ldenfreundl ichem und héfichem Vemalven

Tade uber Resemlerunqspmbleme in haﬂ\chem und sachlar:hen Ton erklart werden kon‘
nen

Quelle: Fraunhofer I1AO
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Was haben die vorangegangenen Beispiele  nsiutiur nformai

- Betriebliche Informationssysteme
|a'a)

oomeaeirncea
ygcciltricitrioartis

e Im Dienstleistungsbereich werden viel zu viele Fehler erst in der
Erbringungsphase
der Dienstleistung beseitigt (wenn Uberhaupt) — zu selten wird
Qualitat in die Dienstleistung »hineinentwickelt«.

 Insbesondere werden Defizite durch erhhten Ressourceneinsatz
(v.a. Mitarbeiter)
ausgeglichen.

 Viele Fehlerquellen lie3en sich bereits im Vorfeld durch eine
systematische Entwicklung und Gestaltung der Dienstleistung
ausschliel3en.

Quelle: Fraunhofer I1AO
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Von der Theorie ...

Dienstleistungen erzielen als Ergebnis der .
Leistungs-

... zur Entwicklungsmethodik

R Produkt-

Leistungserstellung materielle oder
immaterielle Wirkungen.

ergew

A

Die Erbringung einer Dienstleistung ist

L

'Welle

als Prozess charakterisiert. In der Regel

Leistungs-
findet ein direkter Kontakt mit Kunden statt. erstew

A

Dienstleister verfiigen Uber die Fahigkeit .
Leistungs-

‘m)—zess-
'Welle

v
Ressourcen-

und die Bereitschaft zur Erbringung

' [ [ llun
einer Leistung. bereitstellung

»
>

konzepte

I

Quelle: Fraunhofer I1AO
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Betriebliche Informationssysteme

TCO-Check

Warum Total Cost of Ownership?

Investitionen in_Informationstechnik basieren mehr
nd " mehr auf wirtschaftichen Betrachtungen.
Dadurch wird  die Transparenz _hinsichiich - der
tatsachichen  Kosten  fur _den  Betrieh _der
Informationstechnik zur zwingenden Voraussetzung
for  die  Enischeidungs-fahigkeit  der
Untemehmensfhrun insbesondere e

Aisgangsponit 2 o Gematzienshy . yon
- Verbesserungs-potenzialen und zur Ableitung von
HAPRGRR Minmen unseres TCO-Chiecks ein Kar definertes Vorgehen, um imerhal kirzester Zeit o P
eine Anayse Ihver MloRSIecAEheN. IntaSILK T Giner enisprechendan Kostenbet aehiang L
Sie erhalten Transparenz bzgl. der Prozesseffizienz und einen Vergleich Ihrer aktuellen Nachname
Kostansiuaton it inem Bes: Fractcs Ueimenmen hrer Branche. Vormame
Phdresse vorman
oo icion
- - orgehen Firmenzugehoerigkeit | Telefonl
m o 0 Teleton2
I n ro u O e e S C re I Fimenaesse Telefax
o ocon T D e e
1 Wontonon i S Pricamaon Evtail

was eine Dienstleistung leistet (nicht wie) | - T -

Zum Projekistart wird ein sogenanntes Partner-Team initilisiert, das aus Management-Vertretern Ihres
die der

Untemehmens und unseren Projekt-Verantwortichen besteht. In diesem Kreis wird
Planung flr den TCO-Check vorgenommen. Das gemeinsame Verstandnis fur die konkrete

Vorgehensweise, die Zusammenarbeit und die 2u erzielenden Ergebnisse wird entwickelt. Der Kreis der in Typ

den TCO-Check einbezogenen Kunden-Witarbeiter wird festgelegt. Kundennummer

Kick-Off-Workshop. T

Allen am TCO-Check beteiligten Mitarbeitem des Kunden wird die Vorgehensweise, die Analyse-Methodik
sowie das konklete Vorgehen in den Interviews verittelt. Die g wird und
Regeln fur die Zusammenarbeit werden vereinbar

} @
Beschreibung der Leistun oo
In dieser Phase werden strukiurierte Interviews mit den vereinbarten Zielgruppen durchgefhrt und durch (Ribute sind den

die gezielle Erhebung relevanter Daten erganzt. Es kommt ein Leitfaden zur TCO-Analyse zum Einsatz.
Durch Einbezug mehrer indet ein Cross-Chect statt 2u entnehmen)

— Festlegung der Stammdaten . —

Die _erhobenen Daten werden gemaB eines standardisierten _Kostenschemas _strukturiert.

Prozessen erden dargesiell Datenobjekimatizen
und bewertet. Die aufbereiteten Ergebnisse werden einem branchenspezifischen Best Practice Vergleich 2u entnehmen)
f f. . t I unterzogen.
— gagr. Definition von Modulen eramersrasnaion
Eine Prasentation der auereiteten Erg Vertretern des Top- hres P00
bildet den Abschluss des TCO-Checks. 4
—o
siuehrender
Bericht
Abrechnung Autiag
e BT
Zahlungsart ) | Arikeinommer Autraggeber
sakosterl ! NiederlassungsNummer
Kategorie Zusatzkosien cauragende Behoerde (2)4)
Bevag Zusatzkosten At Aufiragseingang (5)
Mandant SOLL Termin (5)
Stueckpret PLAN Termin (5) |
| | Anzahl Stueckpreis. Vermitder
Leistungsnachweis (2) Bemerkungen (5)
Quitungsnr s (2) 8w ()
\g \g d BW (1)
VSt chluessafaehnungsschiuessel Tf
T Subsutra
Wachrung

Quelle: Fraunhofer I1AO
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Dienstleistungen entwickeln st o mformatic

Produkt-
modell

Ein Prozessmodell beschreibt,
wie die Ergebnisse einer Dienstleistung

- zustande kommen
modell

— Festlegung der Prozessschritte

© — Definition von Schnittstellen

© Reduzierung von »Zeitfressern«
— nicht-wertschopfende Prozesse

— Schnittstellen

— Medienbriiche

— sequentielle Ablaufe
— mangelnder Prozess-Fit

Duelle: Fraunhofer 1AO
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4 Betriebliche Informationssysteme

Produkt-
modell

Ressourcenkonzepte dienen der Planung des

Y Ressourceneinsatzes, der fur die spatere
Prozess- Erbringung der Dienstleistung erforderlich ist
modell

— Mitarbeiter

Ressourcen- — Betriebsmittel
konzept — luK-Infrastruktur
:T:: E &igigﬁ oo fafdlalk
s H 42 E lé FA
I
jjii,i,',::j BORSCCERAL) == 58 Puelle: Fraunhofer 1AO
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Dienstleistungen entwickeln
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Betriebliche Informationssysteme

Produkt-
modell

€

Prozess-
modell

i
v

Ressourcen-
konzept

I

Marketing-
konzept

Das Marketingkonzept sollte parallel zur
Entwicklung der Dienstleistung erstellt werden
und nicht erst danach

— Marketingstrategie
— Marketing-Mix

— Referrals
— Retention
— Related Sales
— Recovery

Marketingstrategie

— Festlegung der Zielgruppe
— strategische Positionierung
im Gesamtportfolio
— Festlegung des Marketingsystems

»4 R« des Dienstleistungsmarketin(_l;

Puelle: Fraunhofer 1A0
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Dienstleistungsentwicklung in der Praxis institut fur Informatik

e Entwickeln Sie In
lhrem Unternehmen
regelmaliig neue
Dienstleistungen?

ja 68 %
nein 32 %
weil3 nicht 0% Produktmodell

Prozessmodell

Marketingkonzept

Ressourcenkonzept

Betriebliche Informationssysteme

Falls ja, welche Elemente
sind Bestandteil der
Dienstleistungsentwicklung?

74
72
56
54 S:P?rlllﬁch Meiren et al., 1999

10 20 30 40 50 60 70

in Prozent
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Betriebliche Informationssysteme

Kundenorientierung

Innovationskraft

— Analyse von Kundenbedirfnissen

— Kenntnis der Kundenerwartungen

— gezielte Integration der Kunden

— aktive Bindung von Kunden

— Design der Kunden-Mitarbeiter-Interaktion

— Realisierung von Innovationsstrategien

— strategische Dienstleistungsportfolien

— Bindeglied zwischen Idee und Umsetzung
— Verkiirzung des »Time-to-Market«

— aktives Wissensmanagement

Wirtschaftlichkeit

— Standardisierung

— Methoden- und Werkzeugeinsatz

— systematische Variantenbildung

— erhohte Erfolgswahrscheinlichkeit am
Markt

— Lerneffekte

Qualitat

— Definition von Prozessen

— Dienstleistung an Spezifikation mef3bar
— Qualifizierung der Mitarbeiter

— TQM und Zertifizierung

— geeignete Metriken und Reifegrade

Quelle: Fraunhofer I1AO
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Dienstleistungsentwicklung in der Praxis institut fur Informatik

Betriebliche Informationssysteme

e Gewinnt die systematische Entwicklung
von Dienstleistungen in IThrem
Unternehmen zuklnftig an Bedeutung?

Falls ja, wo liegt aus Ihrer Sicht
_ O . -
ja 81% zuklnftig der grof3te Bedarf*

nein 14 %
weild nicht 5%

geeignete Methoden 73
und Vorgehensweisen

Organisationskonzepte fur die 51
Dienstleistungsentwicklung
beispielhafte Fallstudien 41
(«Best Practices»)
Angebote fur die 35 Quelle:
Aus- und Weiterbildung Fahnrich, Meiren et al., 1999

0 10 20 30 40 50 60 70

in Prozent
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