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Vorgehefismaedelle UNIVERSITAT LEIPZIG

Vorgehensmodelle fur die institut fur Informatik

Betriebliche Informationssysteme

e Vorgehensmodelle beinhalten eine ausfuhrliche Dokumentation
von Projektablaufen, Projektstrukturen und
Projektverantwortlichkeiten und unterstitzen damit die Planung,
Steuerung und Uberwachung von Projekten.

e Vorgehensmodelle sind bisher vor allem aus dem Bereich der
klassischen Produktentwicklung und des Software Engineering
bekannt. Vorgehensmodelle fur das Service Engineering

» legen Aktivitaten und deren Reihenfolge fest, die fur die
Entwicklung von Dienstleistungen notwendig sind,

» systematisieren die Dienstleistungsentwicklung und bilden
damit die Voraussetzung fur eine erfolgreiche und effiziente
Positionierung neuer Dienstleistungen am Markt,

* mussen den spezifischen Besonderheiten von
Dienstleistungen gerecht werden, insbesondere muss die
frihzeitige Integration des Kunden in den
Entwicklungsprozess gewahrleistet werden (»Kunde als Co-

Designer«). Quelle: Fraunhofer 1AO
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ldeentindung Anforderungen Design Einfihrung Dlengtlelstungs Abloésung
und -bewertun -erbringung
Quelle:

DIN-Fachbericht 75, 1998
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Formulation of New Service

Objectives and Strateg
—_—

Process and System

——Design and Testing_——
———Design and Testing—

_ Marketing Program
Idea Generation

@ — deabeneration . \W
— o e _— ———=csgnand Jesing—
@ w @ Personnel Training
e e
@ Concept Development @ Service Testing
@ — ———and PilotRun_——
———and PilotRun_——
Concept Testing @ Test Marketing
v v
@ Business Analysis Full-Scale Launch
W @ Post-Launch Review
| T Quelle:

Scheuing und Johnson, 1989

Service Design and Testin

Prof. Dr. K.-P. Fahnrich 17.04.2008 5



UNIVERSITAT LEIPZIG

Institut fur Informatik

' ’ .
VOrgehen na_Ch Ramaswamy Betriebliche Informationssysteme

Vorgeﬁensmpdelle /'

—

Defining Design Attributes
—

pecifying Design Performance  Service Design

———Standards ——
—_andads

Generating and Evaluating

—— Design Concepts——
——Pesign Concepts ——

Developing Design Details
—
Implementing the Design
—
Measuring Performance
—

Assessing Satisfaction Quelle:
Ramaswamy, 1996
—

Improving Performance

n

Service Management
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Vorgehefismgdelle?

( Service Concept Development
( Service System Development
( Service Process Development

Phasen Aktivitaten

 Wirtschaftlichkeitsanalyse der Dienstleistungsidee

* Definition des Kundennutzens

Service Concept | ¢ Bestimmung von Kern- und Zusatzleistung
Development » Abstimmung mit bestehendem Leistungsangebot

» Markt- und Kundenanalyse

» Wettbewerbsanalyse

* Vorbereitung von Mitarbeiter- und Kundenschulungen
» Gestaltung von Organisation und technischem Umfeld
 Planung von Implementierung und Markteinfihrung

Service System
Development

» Festlegung der Rollen der Mitarbeiter, der Kunden Quelle:
und der Zulieferer Edvardsson und Olsson, 1996
» Testen von Systemalternativen

Service Process
Development
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Phase 1 Phase 2 Phase N
A\ 4 A\ 4
Definition Definition Definition —
A\ 4 A\ 4 A\ 4
Analysis Analysis Analysis Design
A\ 4 A\ 4 A\ 4
Synthesis Synthesis Synthesis | —
A\ 4
Master .
Design Introduction
A 4
mplementation|
Documentation

Task Planning

o Audit Final
Design
A
A 4
Design
Modification
Quelle:

Shostack und Kingman-Brundage, 1991
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4 )
Dienstleistungsidee Arbeitsergebnisse
\§ J
v _
Formulierung des .
Kundennutzens Entwicklungsplan
v

Generierung und Visualisierung
des Dienstleistungskonzepts

Phase |
(Definieren)

ufriedenstellende
Definition?

Vorklarung mit betroffenen /étwicklungspm/n/
Organisationseinheiten ;
g Prole}/Kos'@/
plan plan

ufriedenstellende
Planung?

Quelle:
Jaschinski, 1998
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Gliederung in planbare
Dienstleistungskomponenten

v

Gestaltung der
Grundfunktionen

Prozesspléane

v

Planung der Kunden-

schnittstelle

A

Interaktionspléne

Planung der ;
Infrastruktur %frastrukturplar/
Y v

Synthese der Einzelkonzepte

Dienstleistungs-

grobkonzept

ufriedenstellendes
Designkonzept?

Phase Il
(Konzipieren)

Quelle:
| Jaschinski, 1998
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Ausarbeitung der Einfihrungs-
Umsetzungsplan
und Umsetzungsvorgaben
v
Planung der /D/okumentation der
Prozessorganisation Prozessorganisati
v
Technische Realisierung _Te"chmscher
Einfihrungsplan
v |
Erarbeitung eines Vertriebs-
Vertriebskonzepts konzept
v Phase Il
Erarbeitung eines Marketing- und (Umsetzen)
Marketingkonzepts /Kommunikationskon pt
| v
Personaltraining und
Motivation Schulungskonzepte
v v v
Piloteinfihrung Erfolgsbericht Quelle:
Jaschinski, 1998

ufriedenstellende
istungsfahigkeit?

Markteinfihrung/
Kundenspezifische Produktion
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