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Kurzfassung

Gegenstand der Arbeit ist die Verwendung von Produktmodellen im Rahmen des
Service Engineering. Zunachst werden Begriffe aus der Welt der Dienstleistungen
definiert. Es wird aufgezeigt welche unterschiedlichen Ansatze es zur Dienstleistungs-
definition gibt, unter welchen Gesichtspunkten Dienstleistungen typologisiert werden
kénnen und was man unter dem Begriff Service Engineering versteht. Nach einem
kurzen Exkurs zu den Produktmodellen in der industriellen Fertigung werden
Produktmodelle in der Dienstleistungspraxis untersucht. Banken, Versicherungen und
Softwareentwicklung dienen hierbei als Beispiele. Anschlie3en werden noch zwei
wissenschaftliche Anséatze zu Produktmodellen fur Dienstleistungen vorgestellt. In
Kapitel 5 werden dann Faktoren genannt, nach denen Modellierungswerkzeuge
kategorisiert werden kénnen und die Programme ARIS E-Business Suite 5.01 und COI
BusinessFlow werden vorgestellt. Den Abschluss bildet eine Typologisierung der
aufgezahlten Produktmodelle fiir die Dienstleistungsentwicklung.

Schlagworter:  Produktmodell, Service Engineering, Dienstleistungsentwicklung,
Modellierungswerkzeuge

Abstract

The subject of this thesis is the use of product model in the context of service
engineering. First terms from the world of services are defined. It is pointed out which
different definitions there are for service, under which criteria services could be
categorized and what the meaning of Service Engineering is. After a short excursion to
the product models in the industrial manufacturing, product models in service practice
are examined. Banks, insurance and software development serve here as examples.
After that two scientific definitions for product models in service are introduced. In
chapter 5 factors are shown which make it able to categorize business process
management tools, and the programs ARIS e-Business Suite 5,01 and COI
BusinessFlow are presented. A classification of the shown product models for the
service development forms the conclusion.

Keywords: product model, Service Engineering, service development, business
process management tools



Die Verwendung von Produktmodellen im Rahmen des Service Engineering -1 -

Inhaltsverzeichnis
(N0 | 4 1= 11U | o o T PP O PP PP PPPRPPPPR Il
F N 011 £ = o SO PP PTP PP TPOPPPI Il
INNAITSVEIZEICNIS. ...t e e e e 1]
ADDIHAUNGSVEIZEICNNIS. ...ttt \%
TabelleNVEIZEICNNIS. ......uiiiiiiee e \
ADKUIZUNGSVEIZEICNNIS. .....iiiiiiiiiiiiie e Vi
L EINIEITUNG . ..ttt e e e e e e r e e e e e e e e e e e e aaanees 8
2 Definition der Begriffe Dienstleistung und Service Engineering............c..c........ 9
2.1 Ansatze zur DienstleistungSdefinition ..............ueeeeeiiiiiiiiiiieeeee e 9
2.1.1 Definition NACH DIN.......cciiiiiiiiiii e 10
2.1.2 Definition durch Aufzahlung der Dienstleistungsbereiche....................... 10
2.1.3 Definition nach der Sektorentheorie.. ... 10
2.1.4 Wissenschaftliche Definitionen. ..o 11
2.1.4.1 Die Abgrenzung von Dienstleistungen zum Sachgut....................eueeee. 11

2.1.4.2 Die Abgrenzung von Dienstleistungen anhand verschiedener

LeiStuNgSAIMENSIONEN. ...t e e e 13

2.2 Typologisierung von DienstleiStUNGeN...........ooooeiiieeiieiee e 13
2.3 SeIVICE ENQINEEIING. ..cciiiiiiiiiiiiie ittt e e e e e eeaeeeas 14

3 Produktmodelle in der Industriellen FErtigung..........ccccccceeeeiiiiiiiiiiiiiiieecceeeeeen 19
3.1 Erstellung eines Produktmodells...............uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeee e 19
3.2 Produktmodellierung nach VDI (Verein Deutscher Ingeneure) ..............ccoeee... 21

4 Produktmodelle im DienstleiStuNgSSEKIOr..........uuviiiiiiiiiiiiiee 26
4.1 Produktmodelle in der Dienstleistungs-Praxis...........cccoceeeeeieeeeeee e 28
4.1.1 Produktmodelle bei Banken...........cccuuiiiiiiiiiiieeee e 28

4.2.2 Produktmodelle in der Versicherungswirtschaft............cccccccceeieiniiiinnnns 34

4.4.3 Produktmodelle in der Softwareentwicklung...........cccovveveeiiiiiininnniiinnnn. 37

4.2 Wissenschaftliche Ansétze zu Produktmodellen furr Dienstleister.................... 38

4.2.1 Objektorientierter Ansatz zur Erstellung von
ProduKtmOdellEN. .......oeeeiiiieeee e 38

4.2.2 Dienstleistungsproduktmodelle als Prozesse.............ccuvvvvvvvviieviiininnnnnnn. 43



Die Verwendung von Produktmodellen im Rahmen des Service Engineering -1V -

5 Modellierungswerkzeuge zur Abbildung von Dienstleistungen in

ProduKtmMOAElEN........oeeeeeee e e e e 49
5.1 Kategorisierung von Business Process Management TOOIS.............cccceevven ... 49
5.2 ARIS E-BUSINESS SUITE 5.0L....uuiii i e e e et e e e e ee s 50
5.3 COI BUSINESSFIOW 3.7 ... e e e e e e e e e e e e e e 53

6 Typen von Produktmodellen im Service ENgiNeering........cccccccvvvveneiiiiineienenenenn, 56

6.1 Erstellung von Produktmodellen in Anlehnung an klassische Produktmodelle in
(o L=T gl o (o (1] ¢ 1 o] o TP PP PPPPPPPPR 56

6.2 Prozessorientierte Erstellung von Produktmodellen...........ccccocooonnn. 56

6.3 Programmierungs-/ objektorientierte Erstellung von

ProduKIMOTEIIEN. ... 57
T FAzZIt uNd AUSDIICK. ......ouiiiiiiiiii e 58
LIteratUrVerZEICNNIS .......oooii it 60
ETKIQTUNG. ..ot e e e e e e e e e e e 62

Anhang: Produktmodelle und Leistungskataloge von Dienstleistungen



Die Verwendung von Produktmodellen im Rahmen des Service Engineering -V-

Abbildungsverzeichnis

Abbildung 1: Vergleich Volkswirtschaften USA, Japan, Deutschland........................... 9
ADbDIldUNG 2: GULEISYSTEMALIK. ......eeiiiiiiieiiiiiiiiii e 12
Abbildung 3: DienstleiStungStypOIOgI. .........uuuriiiiiieeiiiiiiiiiee e 14

Abbildung 4: Definitionsphase und Konzeptionsphase in der
DienstleistuNgSEeNIWICKIUNG.........uuiiiiiiiiiee e 16
Abbildung 5: Umsetzungsphase in der Dienstleistungsentwicklung................ccccvvve.ee. 17

Abbildung 6: Einordnung des Service Engineering in den Dienstleistungsprozess......18

Abbildung 7: Systemtechnische ProblemlosungszyKlen................uuuvveeeeeiieiiiiiiiiiinennn. 22
Abbildung 8: Generelles Vorgehen beim Entwickeln und Konstruieren....................... 24
Abbildung 9: Modularisierung von Dienstleistungsprodukten............cccccovvviiiiivvinnnnne. 28
Abbildung 10: Koalition von Produkten in Dienstleistungspaketen...............ccccvvvvveeee. 30
Abbildung 11: Variantenbildung bei Dienstleistungspaketen............ccccoccviveiiiennninnne. 30
Abbildung 12: Das drei- Ebenen- Produktmodell bei Finanzdienstleistem................... 32
Abbildung 13: Entwicklungskreislauf im Produktmodell.............ccccoieeiiiiiiiiiieiieee, 34

Abbildung 14: Versicherung- Standardprodukte als offene Varianten der

V=] 651 10] 1 T=T £ oo TP TP PP PTPPPPPI 36
Abbildung 15: Diagrammtypen der Softwareentwicklung.............cccovvvvviiiiiciiiini e, 38
Abbildung 16: AUfbau VON STEP.......c..uiiiiiiiieeee e 40
Abbildung 17: Modellebenen mit definierten Sichten..........cccccccvviiii, 41
Abbildung 18: Phasen im Produktmanagement und der Leistungserbringung............ 43
Abbildung 19: Querschnitte im ErbingUNQSProZess.........cvvvveviiiiiiiiiiiiiiiiieeeee e 43
Abbildung 20: Screenshot ARIS E-Business Suite 5.01........cccceeeiviiiiiiiiiiniiiiineeeen, 53

Abbildung 21: Screenshot COI BUSINESSFIOW 3.7.....ccovviiviiiiice e, 55



Die Verwendung von Produktmodellen im Rahmen des Service Engineering - VI -

Tabellenverzeichnis

Tabelle 1:
Tabelle 2:
Tabelle 3:
Tabelle 4:
Tabelle 5:
Tabelle 6:
Tabelle 7:

Tabelle 8:

Unterschiedliche Eigenschaften von Sachgutern und Dienstleistungen......11

Sichten auf ein Produktmodell...........cccoooiiiiiiiiiiiicc e, 19
Eigenschaften und deren Funktion bei modularen Produktsystemen......... 21
Aufschlisselung des Produktes ,Personliches Konto* bei der DB 24......... 31
Kategorisierung von Elementarprozessen in Prozessklassen..................... 33
Ebenenmodell der Feilmeier und Junker AG............oceeiiieiiiieeiiiiiiii e, 37
Klassenbildung im Produkt- Meta- Modell............cc.ooooeviiiiiiiiiiieeeeeeein, 42

Die drei Dimensionen des GiPP Typisierungsmodell...........ccccccovviviinnnnnnn. 46



Die Verwendung von Produktmodellen im Rahmen des Service Engineering

- VII -

Abkurzungsverzeichnis

eERM: erweitertes Entity Relationship Model

SERM: Structured Entity Relationship Model

UML: Unified Modelling Language

EPK: Ereignisgesteuerte Prozesskette

COl: Consulting fir Office und Information Management GmbH
IT: Informationstechnologie

WMS: Workflow- Management- System






Die Verwendung von Produktmodellen im Rahmen des Service Engineering -8-

1 Einleitung

In der Entwicklung und Gestaltung von materiellen Gutern und Software ist die
Verwendung von Produktmodellen zur Darstellung der Komponenten und Funktionen
die Regel. Innerhalb eines detaillierten Forschungs- und Entwicklungsprozesses
werden neue Produkte systematisch entworfen und bereits eingefiihrte Produkte
modifiziert und an die Erfordernisse des Marktes angepasst.

Im Dienstleistungsbereich gibt es bisher kaum solche Strukturen, die Entwicklung
erfolgt zumeist adhoc. Sowohl im einzelnen Unternehmen als auch in ganzen
Branchen gibt es Kkeine Standards zur Entwicklung von Dienstleistungen.
Dienstleistungen muissen aber als Produkte betrachtet werden und im Rahmen des
Service Engineering unter Verwendung geeigneter Methoden, Vorgehensweisen und
Werkzeugen systematisch entwickelt werden. Erst eine konsequente Modellierung im
Vorfeld der Erbringung ermdglicht deren optimierte und rationelle Erbringung.

Diese Arbeit beschaftigt sich mit der Entwicklung von Produktmodellen als Methode zur
Dienstleistungsentwicklung. Sowohl angedachte wissenschaftliche Modelle als auch
bereits eingeflihrte Vorgehensweisen in der Praxis werden untersucht. Ziel dieser
Arbeit ist es zu klaren, was ein Produktmodell Gberhaupt ist, in welcher Umgebung
diese entstehen wofir sie verwendet werden kénnen und was fur Typen im Bereich
Service Engineering identifiziert werden konnen.

Im ersten Abschnitt der Arbeit werden verschiedene Ansatze zur Definition der Begriffe
Dienstleistung und Service Engineering vorgestellt. Es folgt eine Typologisierung von
Dienstleistungen nach Fahnrich. Der Dienstleistungssektor wird nach dieser
Typologisierung in vier Cluster aufgeteilt. Der Begriff Service Engineering wird in
Kapitel 2.3 erklart. Es wird aufgefuhrt welche Aufgaben dem Service Engineering
zufallen, und wo im Dienstleistungsprozess das Service Engineering ansetzt.

Bevor auf Produktmodelle im Dienstleistungssektor eingegangen wird widmet sich das
dritte Kapitel den Produktmodellen in der Industriellen Fertigung. Hier kdnnen
Schnittstellen zur Dienstleistung identifiziert werden, sowie allgemeine Grundsatze zur
Darstellung von Produkten, als welche Dienstleistungen im Rahmen dieser Arbeit
betrachtet werden sollen. Im Dienstleistungssektor kénnen bereits entwickelte Ansatze
zur Produktmodellierung in den Bereichen der Finanzdienstleister/ Versicherungen
gefunden werden, zusammen mit den bereits existierenden wissenschaftlichen
Ansatzen ergibt sich ein Bild davon wie Dienstleistungen abgebildet werden kdnnen.
Ausgewadhlte Softwarewerkzeuge die zur Unterstitzung der Entwicklung von
Dienstleistungen herangezogen werden konnen werden im flnften Abschnitt
vorgestellt.

Eine Typologisierung von Produktmodellen bildet den Abschluss dieser Arbeit. Eine
dreigeteilte Kategorisierung der Produktmodelle ermdglicht eine Auswahl der
Entwicklungsmethode die der entsprechenden Dienstleistung angepasst ist.
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2 Definition der Begriffe Dienstleistung und Service Engineering

In Deutschland gewinnt der Dienstleistungs- oder tertiire Sektor immer mehr an
Bedeutung. Laut Statistischem Bundesamt wurden bereits 1996 65,5% des
Bruttosozialprodukts in Deutschland durch Dienstleistungen bestritten. Kreditinstitute,
Versicherungsunternehmen und sonstige Dienstleister nehmen daran 37% Anteil,
Handel und Verkehr 13,8% und nicht marktbestimmte Dienstleistungen des Staates
und privater Organisationen 14,2%. Nicht marktbestimmte Dienstleistungen des
Staates und privater Organisationen verzeichnen ein Zuwachs von 2,1% gegenuber
dem Vorjahr, Kreditinstitute, Versicherungsunternehmen und sonstige Dienstleister
sogar 6,6%.(vgl. DIN-Fachbericht 75 1998)

Wie an dem folgenden Schaubild aus dem Jahre 1997 abgelesen werden kann, sind
Dienstleistungen auch aus Sicht des Arbeitsmarkts eine wichtige 6konomische Grof3e:

Japan Deutschland

|:| Low-Tech-Industrie - Agrarsektor
- Medium-Tech-Industrie I:l Dienstleistungen

- High-Tech-Industrie

Abbildung 1: Vergleich Volkswirtschaften USA, Japan, Deutschland

Aufgrund des starken Zuwachses und der Bedeutung sowohl national, als auch
international sind Dienstleistungen ein bedeutender Wirtschaftsfaktor. Wie jedoch wird
eine Dienstleistung definiert?

2.1 Ansatze zur Dienstleistungsdefinition

Dienstleistung ist ein weitverbreiteter Begriff, sowohl im allgemeinen Sprachgebrauch
als auch in der Wirtschaftswissenschaft wird er haufig verwendet. Jedoch ist die
Verwendung des Begriffs haufig an die Situation gebunden, eine einheitliche Definition
gibt es nicht, jedoch viele Anséatze. Einige Definitionen tberschneiden sich oder
wiedersprechen sich sogar. Hier nun vier Ansatze aus verschiedenen Bereichen um
die Unterschiedlichkeit im Bezug auf Aussage und Umfang der Definitionen
darzustellen.
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2.1.1 Definition nach DIN

Das Deutsche Institut fir Normung beschreibt Dienstleistung nach DIN EN ISO 9004
Teil 2 folgendermal3en:

,Die durch Tatigkeiten an der Schnittstelle zwischen den Lieferanten und Kunde sowie
durch den Lieferanten intern erbrachten Ergebnisse zur Erfiillung der Erfordernisse des
Kunden“ (DIN 1992)

2.1.2 Definition durch Aufz&hlung der Dienstleistungsbereiche

In der wirtschaftlichen Praxis ist die Einteilung der Sparten relativ einfach, innerhalb
eines Unternehmens ist meist klar welche Bereiche als Dienstleistungsbereiche
betrachtet werden. Zu den Dienstleistern werden folgende Branchen beziehungsweise
Bereiche gezahlt: Beherbergung, Bewirtung, Energieversorgung, Erholung, Erndhrung,
Forschung, freiberufliche Tatigkeiten, Firsorge, Geld- und Kreditwesen, Gesundheit,
Haushalt, Information, Korperpflege, Kunst, Nachrichtenibermittiung, persdnliche
Dienste, Recht- und Wirtschaftberatung, Reinigung, Reparatur, Offentliche Verwaltung,
Sicherheit, Sport, Transport, Unterhaltung, Unterricht, Vermittlung und Versicherung.
(Langeard 1981, S.233, United Nations 1990) Diese Aufteilung ist nur eine von vielen,
in der Praxis gelaufigen, jedoch durch ihren ausschépfenden Charakter reprasentabel.

Jedoch ist aus wissenschatftlicher Betrachtung die Schwéche dieser Aufteilung deutlich
zu erkennen da Untenehmen mit anteiligen Dienstleistungen nicht beriicksichtigt
werden kénnen. Des Weiteren wird bei Innovationen von Dienstleistungsbereichen, z.
B. im Bereich Neue Medien, die Liste immer langer und uniberschaubarer.

2.1.3 Definition nach der Sektorentheorie

In der Sektorentheorie (vgl. Fourastié 1954) werden der primare Sektor (Land- und
Forstwirtschaft, Fischerei), der sekundare Sektor (Energieversorgung, Bergbau,
verarbeitendes Gewerbe, Bergbau) und der tertiare Sektor unterschieden. Der tertidre
Sektor setzt sich laut Statistischen Bundesamt aus Handel, Verkehr- und
Nachrichtentbermittlung, Kreditinstitute und Versicherungsunternehmen,
Wohnungsvermietung und  sonstige  Dienstleistungsunternehmen,  Gebiets-
korperschaften und Sozialversicherungen sowie privaten Haushalten und
Organisationen ohne Erwerbscharakter zusammen. Somit kann der Dienstleistungs-
bereich mit dem tertiaren Sektor gleichgesetzt werden.

Die Problematik bei dieser Einteilung ist jedoch, das die Branche eines Unternehmens
entscheidend ist, und nicht der Anteil an Dienstleistungen, den ein solches
Unternehmen leistet. Interne Dienstleistungen werden in diesem Falle Giberhaupt nicht
berticksichtigt. Auch ist der Begriff ,sonstige Dienstleister* unbestimmt und bengtigt
weitere Definition.
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2.1.4 Wissenschaftliche Definitionen

2.1.4.1 Die Abgrenzung von Dienstleistungen zum Sachgut

Ein weiterer wissenschaftlicher Ansatz zur Definition von Dienstleistung ist die

Abgrenzung zum Sachgut wie sie in folgender Tabelle (Tabelle 1) dargestellt wird.

Sachgut

Dienstleistung

- Produkt ist gegenstandlich

- Dienstleistung ist immateriell

- Produkt kann gelagert werden

- Dienstleistung ist nicht lagerféhig

- Produkt kann transportiert werden

Dienstleistung kann nicht transportiert
werden

- Produkt kann vor dem Kauf vorgefihrt | -

Dienstleistung kann nicht vorgefihrt

werden werden

Produktion und  Verkauf sind|- Produktion und Konsum erfolgen
voneinander getrennt gleichzeitig
- Produktion erfolgt ohne Kunde Interaktion zwischen Kunde und

Dienstleister

Produktfehler entstehen

Produktionsprozess und sind korrigierbar

im | -

Produktfehler entstehen wahrend der
Interaktion und konnen nicht korrigiert
werden

Tabelle 1: Unterschiedliche Eigenschaften von Sachgitern und Dienstleistungen (Garbel1998,

S.12)

Wichtige Aspekte sind hierbei, dass bei Dienstleistungen Produktion und Absatz
gleichzeitig erfolgen (das sogenannte ,uno-actu-Prinzip“ (Garbe 1998, S.12)) und die

Immaterialitat von Dienstleistungen, wobei nicht alle immateriellen Giter auch
Dienstleistungen sind. Dies geht aus folgender Gutersystematik hervor (Abbildung 2).
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Wirtschaftsgiiter

Nomin algiiter Realgiiter

+ Darlehenswette | I
« Geld materielle immaterielle

+ Beteiligungswerte

« |mmobilien +Dienstleistuncgen
+ Maohilien sArbeitsleistungen
.. + Rechte

Abbildung 2: Gitersystematik (vgl. Corsten 2001)

Hier wird die Ungenauigkeit dieser Definition sichtbar. Eine Dienstleistung ist zwar nie
materiell beziehungsweise ein Sachgut, jedoch werden unter immateriellen Gitern
auch solche verstanden, welche keine Dienstleistungen sind.

Maleri fuhrt dies noch weiter aus... ,In der Praxis ist namlich die Produktion von
Sachguitern einerseits und Dienstleistungen andererseits vielfach so eng verwoben,
dass eine scharfe Trennung erhebliche Schwierigkeiten bereitet. Zunachst lasst sich
feststellen, dass kaum ein Sachgut erzeugt wird, in dessen Produktion nicht eine Flle
von Dienstleistungen eingeht.“(Maleri 1973, S.20)

Aufgrund dieser Mangel sollten Dienstleistungen aus verschiedenen Perspektiven und
anhand konstitutiver Merkmale definiert werden, um eine mdglichst facettenreiche und
tiefgehende Betrachtung zu ermdglichen. Dazu nun eine Betrachtungsweise, die
mehrere Dimensionen berucksichtigt.

2.1.42 Die Abgrenzung von Dienstleistungen anhand  verschiedener
Leistungsdimensionen

Die ,konstitutive Dienstleistungsdefinition* (DIN-Fachbericht 116 2002, S.20) erkennt
die Dienstleistung anhand drei verschiedener Dimensionen. Dienstleistungen werden
potential-, prozess- und ergebnisorientiert betrachtet und definiert.

Die Potientaldimension: Bevor eine Leistung erbracht wird muss zuerst das
notwendige Potiential zur Erbringung dieser Leistung vorhanden sein

»+Ausgangspunkt jeder Leistungserstellung ist ein Leistungspotential, welches
eine Kombination der internen Potential- und Verbrauchsfaktoren sowie der
erbrachten Vorleistungen darstellt.“(Kleinaltenkamp 2001, S.32). Wichtig ist
hierbei der Kontraktgutcharakter einer Dienstleistung. Dies bedeutet, dass der
Absatz einer Dienstleistung bereits vor der eigentlichen Leistungserbringung
erfolgt und der Kunde auf die Fahigkeiten des Dienstleisters vertrauen muss, da
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diese immateriell sind und daher nicht oder nur selten im Voraus unter Beweis
gestellt werden kdnnen.(vgl. DIN-Fachbericht 116 2002, S.20)

Die Prozessdimension: Leistungspotential wird im Leistungserstellungsprozess
aktiviert. Die Dienstleistung wird als ,leistungserbringende Téatigkeit mit
Prozesscharakter” betrachtet (DIN-Fachbericht 116 2002, S.21). Wichtig hierbei
ist, dass immer externe Faktoren in den Leistungserstellungsprozess integriert

werden. Die Leistung wird an oder mit diesen Faktoren erbracht (Bearbeitung,
Verarbeitung oder Vernichtung). ,Ein Dienstleistungsprozess liegt nach dieser
Auffassung immer dann vor, wenn ein Anbieter externe Faktoren mit seinem
Leistungspotential kombiniert, so dass dadurch ein Leistungserstellungsprozess
ausgelost wird, in den externe Faktoren integriert werden und eine Be- oder
Verarbeitung erfahren. (vgl. Kleinaltenkamp 2001)

Die Ergebnisdimension: In der Ergebnisdimension wir die Dienstleistung durch
ihr immaterielles Ergebnis identifiziert. Probleme zeigen sich hierbei bei der
Trennung von Vorgang und Ergebnis bei Dienstleistungen aufgrund des uno-
actu-Prinzips . Sinnvoll ist es hier nur die Eigenschaftsveranderungen oder -

erhaltungen an den externen Ressourcen zu betrachten. Beim Ergebnis muss
zwischen dem unmittelbaren (z. B. reparierter Motor) Ergebnis und dem
mittelbaren  Ergebnis (z. B. wiederhergestellte Gebrauchsfahigkeit)
unterschieden werden. Dabei kann das unmittelbare Ergebnis durchaus
materielle Bestandteile aufweisen, wahrend das mittelbare Ergebnis stets
immateriell ist. (vgl. DIN Fachbericht 116 2002, S.21/22)

Insgesamt muissen alle drei Dimensionen betrachtet und ergdnzend angewandt
werden um eine ausschopfende Definition von Dienstleistungen anhand dieses
Ansatzes zu erreichen.

2.2 Typologisierung von Dienstleistungen

Was bei den Definitionsanséatzen schon deutlich wurde, ist die Verschiedenartigkeit von
Dienstleistungen, die es so schwer macht, diese eindeutig zu identifizieren und
Definitionsanséatze so umfangreich macht. Um diesem Umstand Rechnung zu tragen,
ist es sinnvoll auch Dienstleistungen in verschiedene Typen zu gliedern, um auch bei
der Entwicklung einen Ausgangspunkt zum Aufbau der zu beschreibenden Leistung zu
erhalten.

Fur die Typologisierung habe ich den Ansatz von Fahnrich gewahlt, da er im be-
sonderen auf die Variantenvielfalt von Dienstleistungen eingeht, was bei der Erstellung
von Produktmodellen wieder zum tragen kommt. So kann anhand dieser
Typologisierung schon die Komplexitat und der ungefahre Umfang des Produktmodells
fur diese Dienstleistung erkannt werden.

Fahnrich unterscheidet zwischen Einzel-Dienstleistungen (Service Factory/-
Dienstleistungsfabrik), Kundenintegrativen Dienstleistungen (Mass Service), Varianten-
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Dienstleistungen (Service Shop/Agile Dienstleister) und Wissensintensive Dienst-
leistungen (Professional Service/lnteraktive Dienstleister).(Féahnrich 2000/2001) Die
MalRstabe hierbei sind die H6he der Kontaktintensitat und der Variantenvielfalt, wie das
folgende Schaubild verdeutlicht.

Cluster 2: Cluster 4:
Kundenintegrative Dienstleister Interaktive Dienstleister

Bespicle Bespiele:

Customer Self Sewvice
GroB- und Einzelhande|

Strategien:
Kundenorientierung

Tatal Quality Management
Markenblldung

Baratung
Marktforschiung

Strategien:
Kundenmanagement
Wisersmanagement
Virtualisierung

Cluster 1:
Dienstleistungsfabrik

Cluster 3:
Agile Dienstleister

Be| einer Reduzie rung der
Merkmale auf 4 Faktoren
lassen sich die Faktoren
wie folgt interpretieren:
Variantenvielfalt
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Abbildung 3: Dienstleistungstypologie (Fahnrich 2000/2001)

2.3 Service Engineering

Die Wettbewerbssituation im Dienstleistungssektor macht eine systematische
Entwicklung von Dienstleistungen immer notweniger, nicht nur um sich am Markt zu
behaupten und auf Kundenanforderungen schnell eingehen zu kénnen, sondern auch
zur Wiederverwendung konstruierter Module bei komplexen Dienstleistungen. Solche
Dienstleistungen kdnnen bei durchdachter Entwicklung wesentlich einfacher modifiziert
und an den Kunden angepasst werden. So werden Zeit und Kosten eingespart.

Seit 1998 existiert in Deutschland das Forschungsprogramm ,Dienstleistungen fur das
21.Jahrhundert”, welches bis 2003 insgesamt 135 Milionen DM fir die
Dienstleistungsforschung bereitstellt. Einer der neun Schwerpunkte ist - neben
Standardisierung und Normung im Dienstleistungssektor, Benchmarkingsysteme fur
Dienstleistungsmarkte und &hnlichem - der Bereich Service Engineering.

Service Engineering steht laut dem Deutschen Institut fir Normung fur die
systematische Entwicklung und Gestaltung von Dienstleistungen unter Verwendung
geeigneter Methoden und Vorgehensweisen (vgl. DIN-Fachbericht 75 1998). Auch in
der Vorlesung ,Service Engineering“, welche an der Universitat Leipzig im Winter-
semester 2000/2001 gehalten wurde, findet sich diese Definition bestatigt.
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Zur Realisierung standardisierter Entwicklung von Dienstleistungen werden dabei:

Produktmodelle: Ein Produktmodell beschreibt, was eine Dienstleistung
leistet (nicht wie).

Beschreibung der Leistung
Festlegung der Stammdaten
Ggf. Definition von Modulen

Prozessmodelle: Ein Prozessmodell beschreibt, wie die Ergebnisse
einer Dienstleistung zustande kommen.

Festlegung der Prozessschritte
Definition von Schnittstellen

Ressourcenkonzepte: Ressourcenkonzepte dienen der Planung des
Ressourceneinsatzes, der fur die spatere Erbringung der Dienstleistung
erforderlich ist.

Mitarbeiter/Betriebsmittel/luK-Infrastruktur

Marketingkonzepte: Marketingkonzepte sollten parallel zur Entwicklung
der Dienstleistung erstellt werden und nicht erst danach

Marketingstrategie

Marketing-Mix

entworfen und umgesetzt (Meiren 2002).

Wichtige Eigenschaften von Dienstleistungen, die in diesem Managementsystem zum

tragen kommen sind:

Immaterialitat: Erschwert das Messen der zu erbringenden Leistung
Die zu erbringende Leistung ist ein Prozess

Produktion und Verwertung erfolgen simultan

Direkter Kontakt oder sogar Interaktion mit dem Kunde

Einbezug externer Ressourcen

Leistungen sind kundenindividuell zu erbringen

Besonders in der Abgrenzung zum Sachgut fallen diese Umsténde bei der Entwicklung

von Dienstleistungen ins Gewicht.

Besteht die Idee zu einer Dienstleistung, muss diese nun systematisch aufgebaut

werden. Sinnvoll ist eine Aufteilung der ersten zwei Prozessstufen in:

Definitionsphase

Konzeptionsphase



Die Verwendung von Produktmodellen im Rahmen des Service Engineering - 16 -

Die Einbettung dieser Phasen in den Dienstleistungsentwicklungsprozess geht aus
folgendem Schaubild hervor:

Idee
ol L

Formulierung des Kunden-
nutzens

- =

: * Entwicklungsplan
Konzeptionelle Aus- : gspi
arbe'rt‘:l':g > Projekfpian

] I + Kostenplan
= e
Analyse der Organisations-

strukturen

{R}

Gliederung in Dienst
leistungskomponenten

—_

Planung der Kunden- * Prozessplane
schnittstelle « Interaktionspléne

v—l\ 1,17 * Infrastrukturplane

Planung der Infrastruktur * Dienstleistungs-
grobkonzept

= 7

Zusammenflihrung der
Komponenten

| I
'“-'--..______._F,__.d..--*'

ey

C R R — - B B B - B B PR B e

DU TBEBOIoO—"TBoMNIox

Abbildung 4: Definitionsphase und Konzeptionsphase in der Dienstleistungsentwicklung
(vgl.Jaschinski 1993)

- ...und schlie8lich die Umsetzungsphase, mit der Markteinfihrung als
Abschluss
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" T
Definition-
kKonzeption
u
Einfuhrungs- und .| Umsetzungsplan m
Umsetzungsvorgaben =
1—\ Ii e 1
2
Flanung der .| Dokumentation der :
Prozessorganisation Prozessarganisation g
'7 o =
= i
Technische Realisierung || Technischer a
Einfiihrungsplan .

Erarbeitung eines
Werriebskonzepts
? I— ol
Erarbeitung eines harketing- und kKom-
Marketingkonzepts munikationskonzept
? I— Pt
Personaltraining und
botivation

Filoteinfihrung Ea

Yertriebskonzept

| Schulungskonzepte

Vool

Erfolgshericht

Leistungskontrolle

Markteinfihrung/
‘ Kundenspezifische ‘
Produktion

Abbildung 5: Umsetzungsphase in der Dienstleistungsentwicklung (vgl. Jaschinski 1993)

Wie aus Abbildung 3 hervorgeht, steht das Service Management in der Abfolge des
Dienstleistungsprozesses nach der ,Service Creation“ was die Phase der Ideen- und
Bedurfnisanalyse entspricht. In dieser Situation wird die Notwendigkeit fiir eine neue
Dienstleistung erkannt, oder das Angebotspektrum eines Unternehmens soll um
Dienstleistungen bereichert werden, worauf ein Innovationsprozess einsetzt. Ist die
Idee zu einer Dienstleistung entstanden, setzt nun der eigentliche Entwicklungsprozess
ein, das eigentliche Service Engineering.



Die Verwendung von Produktmodellen im Rahmen des Service Engineering -18 -

AnschlieBend an das Engineering folgt das ,Service Management”. In dieser Phase
wird die Leistung erbracht und optimiert. Umso ,maRgeschneiderter® eine
Dienstleistung entwickelt wurde, umso geringer ist der Optimierungsaufwand bei der
Erbringung dieser.

Service Creation % Setvice Engineering um/\ Service Management :fl>

« [deefindung

; = Anforderungsanalyse = Leistungserbringung
= Innovation

= Design = Qptirnierung

Abbildung 6: Einordnung des Service Engineering in den Dienstleistungsprozess

Im Entwicklungsbereich steht die Dienstleistungswirtschaft noch in den Kinderschuhen.
Viele Dienstleistungen werden ad-hoc entwickelt und dem Kunden bei Erbringung
,zurechtentwickelt. Viele Fehler werden erst in der Erbringungsphase der Dienst-
leistung beseitigt und erfordern wesentlich mehr Improvisation und Arbeitsaufwand, als
wenn diese schon beim Entwerfen erkannt und behoben werden kdnnen. Ein wichtiger
Faktor sind natirlich auch die Kosten beziehungsweise die Mehrkosten die bei einer so
erstellten Dienstleistung anfallen. Sie lassen sich nur schwer errechnen und sind im
Vorhinein gar nicht erst zu kalkulieren. Die Defizite, die bei diesem Vorgehen entstehen
fallen entweder zu Kosten des Dienstleistungsnehmers, was natirlich die Zufriedenheit
des Kunden stark beeintréchtigt, oder sie fallen dem Dienstleistungserbringer zu, was
dessen Gewinn beeintrachtigen und die Leistung unrentabel machen kann. Professor
Fahnrich betont in seinem Skript, dass viele dieser Fehlerquellen sich bereits im
Vorfeld durch systematische Entwicklung und Gestaltung ausschlieRen lassen.
(Féhnrich 2000/2001)

Um Fehler erkennen zu kénnen ist neben Erfahrung auch ein systematisches Dar-
stellen der gesamten Dienstleistung bei der Entwicklung vonnéten. Die Darstellung von
Produkten, was eine Dienstleistung im Endeffekt ja auch ist, erfolgt in der
produzierenden Industrie seit langerem mit Hilfe von Produktmodellen. Um den Einsatz
von Produktmodellen bei der Entwicklung von Dienstleistungen geht es in dieser
Arbeit, daher zuerst noch einen Einblick in die allgemeine Theorie der Produktmodelle.
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3 Produktmodelle in der industriellen Fertigung

Die Frage die sich zu Anfang stellt ist: Was ist ein Produktmodell im Rahmen der
industriellen Fertigung Gberhaupt? Ist das eine Skizze, eine Liste von Komponenten,
eine Entwurfsansicht oder ein Produktionsplan? All das kann in ein Produktmodell mit
einflielen, um alle relevanten Informationen in der Vereinigung verschiedener Sichten
auf ein Produkt darzustellen. In der Industriellen Fertigung sind Produktmodelle ein
fester Bestandteil bei der Entwicklung von Produkten und der Uberwachung von
Produktionsergebnissen.

.Das Produktmodell ist ein Teil des Unternehmensdatenmodells, bildet als Trager der
Produktinformation alle charakteristischen Merkmale und Daten eines Produktes Uber
dessen gesamten Produktlebenszyklus ab und ist implementierungsunabhangig; es
ermdglicht also eine Langzeitarchivierung der Produktdaten (Generka 1995, S.13)."

Eine Ubersicht Gber die aus verschiedenen Sichten auf das Produkt gewonnenen
Informationen fir Produktmodelle im Werkzeugbau finden sich in Tabelle 2. Diese
Ansichten lassen sich jedoch in ihrer grundlegenden Struktur auf eine Vielzahl von
Produktmodellen Gbertragen.

Sichten auf das Produkt- | Verwendung in den Be-|Enthaltene

modell: reichen: Informationen:
Funktionsorientiert Angebotskalkulation Funktionen,
Konstruktion Abmessungen, Kosten
des Bauteils
Fertigungsorientiert Arbeitsplanung Werkstoffe,

NC-Programmierung Herstellungsaufwand,

Montagestruktur

Durchlauforientiert Terminplanung Durchlaufzeiten,

Auftragstiberwachung Meilensteine, Vernetzung

der Auftragsabwicklung

Tabelle 2: Sichten auf ein Produktmodell (K.Tracht 2002, S.39)

3.1 Erstellung eines Produktmodells

Jedes Produkt ist auch ein System, es besteht aus Subsystemen und diese bilden sich
wiederum aus Elementen. Eine Funktion des Produktmodells ist nun, diese
Bestandteile eines Produkts systematisch darzustellen, um so dessen Aufbau
nachvollziehbar zu veranschaulichen. Hierbei wird das Endprodukt mit allen seinen
Elementen und deren Verbindung zueinander strukturiert und hierarchisiert.
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Strukturierung bedeutet, dass ein komplexes System in seine verschiedenen Teil- bzw.
Subsysteme zerlegt wird. Hierbei werden alle Elemente und deren Beziehung
zueinander systematisch aufgearbeitet. Als Mittel zu Darstellung dienen hierbei
Listenstrukturen, Baumstrukturen und Netzwerkstrukturen (Wohlgemuth-Scholler
1999).

,Die Strukturierung dient zur Beschreibung und Schaffung von Transparenz und somit
zur Verstandlichkeit von komplexen Systemen (Wohlgemuth-Schéller 1999, S.11).”
Unter Struktur versteht der Duden ,die Anordnung der Teile eines Ganzen zueinander,
gegliederter Aufbau, innere Gliederung®, strukturieren ist dann etwas ,mit einer Struktur
versehen.” (Duden 5 2000)

Bei der Hierarchisierung werden den Elementen eines Systems Rangstufen zugeteilt.
Elemente des selben Ranges stehen auf einer Hierarchiestufe. Teilsysteme und deren
Beziehung werden dabei identifiziert und hierarchisch innerhalb eines Strukturbaumes
abgebildet (vgl. Wohlgemuth-Schdéller 1999, S.11).

Ein weiter wichtiger Faktor bei Produktsystemen sind Module. Der Duden versteht
unter einem Modul eine ,austauschbare Funktionseinheit.“ (Duden 5 2000) Produkt-
systeme konnen schwach oder stark modular sein, dies hangt von der
Kombinierbarkeit der Module ab, aus denen diese System besteht. Eine schwache
Modularitéat kann z. B. dann vorliegen, wenn Module nur an bestimmten Stellen des
Systems zum Einsatz kommen, wie dies bei Zubehdrteilen oder &hnlichem der Fall ist.
Was bedeutet, dass das Standardprodukt, von dem ausgegangen wird fix ist in seiner
Konstruktion und nur gewisse Komponenten variabel austauschbar konstruiert werden.

Von starker Modularitat wird immer dann gesprochen, wenn eine freie Kombinierbarkeit
Uber viele Schnittstellen hinweg moglich ist. GrofRe Variantenvielfalt und umfangreiche
Auswahl verschiedener Kombinationsmaoglichkeiten aus einem Baukastensystem sind
hier vorauszusetzen. Modular aufgebaute Produktsysteme haben aufgeschlisselt
folgende Eigenschaften (S.21):
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Eigenschaft Funktion der Module in Produktsystemen

Synthese/Kombinierbarkeit | Die vom Produktsystem zu erfilllende Gesamtfunktion
ergibt sich aus der Kombination der dazu erforderlichen
Module.

Mehrfachverwendbarkeit |Bewahrte Module kénnen in mehreren Produktsystemen
eingesetzt werden, bei denen die vom Modul zu
erbringende Teilfunktion bendtigt wird.

Erweiterbarkeit Zur Funktionserweiterung eines Produkts wird entweder
das entsprechende Modul oder die vorhandene
Produktsystemarchitektur eingliedert, oder ein Produkt um
Teilfunktionen  erganzt. Besonders unter dem
Gesichtspunkt einer strategischen Produktgestaltung ist
diese Eigenschaft von Bedeutung. Sie gewdhrleistet die
Anpassungsfahigkeit des Produkts an zukinftige
Entwicklungen.

Austauschbarkeit Defekte Module kénnen ausgetauscht werden, wodurch
sich eine leichte Reparatur und Instandhaltung ergibt.
Module, die dem technischen Fortschritt unterliegen,
konnen durch weiterentwickelte Module ersetzt werden,
ohne die restlichen Module negativ zu beeintrachtigen.

Wiederverwendbarkeit Ausgebaute Module kénnen nach einer Qualitatsprifung
in andere Produktsysteme eingebaut werden.

Tabelle 3: Eigenschaften und deren Funktion bei modularen Produktsystemen (vgl.
Wohlgemuth-Schdéller 1999)

Ausgiebig mit dem Thema Entwicklung und Konstruktion sowohl technischer Produkte
als auch Software im Speziellen hat sich der VDI beschétftigt. Die Definitionen des VDI
werden haufig zitiert und konnen als offizieller Standard angesehen werden. Als
strukturierteste Ausarbeitung und aufgrund der Ubersichtlichkeit und des Umfangs
werden diese allgemein anerkannten Vorgehensweisen hier nun naher untersucht.

3.2 Produktmodellierung nach VDI (Verein Deutscher Ingeneure)

Schwerpunktmaf3ig wurden im Folgenden Aspekte betrachtet, die im Rahmen des
Themas auch fur die Entwicklung von Dienstleistungen relevant und/oder tbertragbar
sein konnten. Aufgrund dessen, dass die VDI-Richtlinie 2221 vor allem fir
Unternehmen des Maschinenbaus ausgelegt ist wurden inhaltlich einige Abstriche
gemacht. Besonders in der Betrachtung des speziellen Marktes und weiterer Faktoren,
die das produzierende Gewerbe tangieren, aber bei der Entwicklung von
Dienstleistungen nicht zum Tragen kommen. Nicht betrachtet wurden zum Beispiel
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Mikroelektronik, Recycling des Altprodukts oder Anforderungen an Produktions-
anlangen da diese fir den Themenbereich dieser Arbeit nicht relevant sind.

Zuerst wird von der Problematik des Konstruierens an sich ausgegangen. Ein
komplexes System muss komplett und strukturiert aufgegliedert und mitsamt seinen
Teilkomponenten und den Zusammenhangen dieser erfasst und aufgezeichnet
werden. Von dem Gesamtproblem, welches weiter in Teilprobleme und dann in Einzel-
probleme aufgegliedert wird, gelangt man zu Einzellésungen und Teilldsungen, welche
zusammengenommen die Gesamtldosung, also das System ergeben, wie es in
Abbildung 7 dargestellt wird.

Problem

}

nachste
Phase

Abbildung 7: Systemtechnische Problemltsungszyklen (VDI Richtlinie 2221 1993 S.4)

Dies ist ein allgemeingultiger Ansatz wie an die Losung von Problemen heran-
gegangen werden kann. Fur die Aufschlisselung von Produkten und deren Kom-
ponenten und Anforderungen ist er jedoch durch die systematische Betrachtung und
das schrittweise Vorgehen besonders geeignet.
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Bereits zu Anfang der Entwicklung sollten einige Faktoren eingehend betrachtet und
sondiert werden:

Herkunft der Aufgabenstellung:
Entwicklungsauftrage (aus unternehmensinterner Produktplanung)
Kundenauftrage mit festem Pflichtenheft

Innerbetriebliche Konstruktionsauftrage fiir Betriebseinrichtungen und Fer-
tigungsvorrichtungen

Entsprechend der Herkunft der Aufgabenstellung gibt es externe und interne
Aufgabenstellungen oder Entwicklungsauftrage.

Fertigungsart:
Serienfertigung oder Massenfertigung
Einzelfertigung

Neuheitsgrad:
Neuentwicklung
Weiterentwicklung
Anpassungskonstruktion

Der Neuheitsgrad bezieht sich entweder auf das Gesamtprodukt oder auf einzelne
Baugruppen und bestimmt das Ausmall der Konstruktionsschritte, einsetzbare
Hilfsmittel und den organisatorischen Ablauf.

Konstruktionsziele und Qualitdtsschwerpunkte: z. B. Funktionsoptimierung,
Kostenminimierung, Erfillung von Extrembedingungen und Sicherheit,
Fertigungs- und Montageeinfachheit, Recycling und Entsorgungsfahigkeit
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Bei der Entwicklung und Konstruktion wird in sieben Schritten vorgegangen welche
sieben Arbeitsergebnisse hervorbringen. Dieses generelle Vorgehen beim Entwickeln
und Konstruieren von Produkten ist tberschaubar und kann branchenunabh&ngig ein-
gesetzt werden.
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Abbildung 8: Generelles Vorgehen beim Entwickeln und Konstruieren (VDI Richtlinie 2221 1993
S.9)

Das generelle Vorgehen wird in diesem Modell in folgende sieben Schritte aufgeteilt:

Schritt 1 Klaren und Préazisieren der Aufgabenstellung: Anforderungen des Kunden
oder der Produktplanung werde formuliert und préazisiert. Interne und Externe
Forderungen an das Produkt werden abgeglichen um einerseits effizient zu arbeiten
und andererseits den Kundenwinschen gerecht werden zu kdénnen. So wird eine
Entwicklung ,ins Blaue hinein® moglichst vermieden. Das Ergebnis, die
Anforderungsliste, ist nun fiir alle folgenden Schritte eine grundlegende und stets zu
aktualisierende Informationsunterlage.

Schritt 2 Ermitteln von Funktionen und deren Strukturen: Hier wird nach dem Prinzip
vom Allgemeinen zum Konkreten vorgegangen zuerst wird die Gesamtfunktion
definiert, worauf dann auf Teilfunktionen eingegangen wird. Bei komplexeren
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Produkten erfolgt die Verknipfung zu Funktionsstrukturen was insbesondere bei
Produkten mit hohen Energie-, Stoff- und Signalflissen hilfreich ist.

Schritt 3 Suchen nach Lésungsprinzipien und deren Strukturen: Fir alle Funktionen
und deren Teilfunktionen werden praktikable Losungen gesucht, was sich vor allem auf
Geometrie (Wirkgeometrie), Bewegung (Wirkbewegung) und Werkstoffart bezieht. Aus
diesem Schritt gehen eine oder mehrere prinzipielle Losungen in Form von
Prinzipskizzen, Schaltungen oder Beschreibungen hervor.

Schritt 4 Gliedern in realisierbare Module: Die Prinzipiellen Losungen werden in
(realisierbare) Module gegliedert, bevor eine weitere Konkretisierung erfolgt. Als
Ergebnis erhélt man eine modulare Struktur, die bereits die Schnittstellen realer
Gruppen und Elemente erkennen lasst und in Form von z. B. Anordnungsskizzen,
Graphen, Logikplanen, FlieRbildern oder Struktogrammen dargestellt wird. Hier findet
die erste Modularisierung statt, welche das Produkt in Baugruppen und spater dann in
Einzelteile aufteilt. Dies ist besonders bei komplexen Produkten wichtig, um eine
sinnvolle Aufteilung des Konstruktionsaufwandes zu erzielen. So kann z. B. in Kon-
struktionsmodule mit Abgrenzung nach arbeitstechnischen-pragmatischen Gesichts-
punkten, nach Montagemodulen zur montagegerechten Produktgestaltung oder nach
Wartungsmodulen fir einen instandhaltungsfreundlichen Produktaufbau aufgeteilt
werden.

Schritt 5 Gestalten der maRgebenden Module: Die realisierbaren Module werden stark
konkretisiert. Es wird auch von Grobgestalten oder Vorgestalten gesprochen. Grobe
mafstabliche Zeichnungen oder Stromlaufplane sind als Vorentwirfe das Ergebnis
dieses Arbeitsabschnitts.

Schritt 6 Gestalten des gesamten Produkts: Das Endgestalten oder Feingestalten
findet statt. Die vorentworfenen Module werden durch Verkniipfung aller Gruppen und
Teile endglltig festgelegt. Der Gesamtentwurf enthalt alle wesentlichen gestalterischen
Festlegungen zur Produktrealisierung, dargestellt mit Hilfe von mafstablichen
Zeichnungen, vorlaufigen Sticklisten, Instrumentenflie3bildern u. &.

Schritt 7 Ausarbeiten der Ausfuhrungs- und Nutzungsangaben: Im Konstruktions-
prozess wird eine letzte Produktdokumentation entworfen. In Form von Einzelteil-,
Gruppen- und Gesamtzeichnungen, Stucklisten, Fertigungs-, Montage-, Prif- und
Transportvorschriften, Betriebsanleitungen oder Benutzerhandbiichern entsteht
zusammengefasst ein vorerst endgiltiges Produktmodell nach dem dann produziert
werden kann.

Wahrend des gesamten Prozesses werden zwischen den einzelnen Schritten immer
wieder mehrere Losungsmdoglichkeiten geprift, eventuell Prototypen entwickelt und
getestet, bevor das Projekt in die nachste, konkretere Phase tibergehen kann.

Produktmodelle werden laut VDI folgendermalRen definiert: ,Produktmodelle sind
erforderlich, um schrittweise Strukturen und Datenkomplexe zur Beschreibung und
Darstellung des zu entwickelnden Produkts aufzubauen. Sie enthalten die das Produkt
oder Teile eines Produkts kennzeichnenden Daten mit ihren Verknipfungen, jeweils
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mit dem Konkretisierungs- und Vollstandigkeitsgrad des jeweiligen Arbeitsabschnitts..."
(VDI Richtlinie 2221 1993 S.13)

Somit sind fur den VDI Produktmodelle die Zwischenergebnisse inmitten der zuvor
genannten sieben Arbeitschritte zur Entwicklung eines Produkts. Wobei das
Produktmodell welches am Ende dieses Prozesses steht als das Produktmodell
gesehen werden kann, welches alle relevanten Daten eines Produkts am Endes des
Entwicklungsprozesses beihaltet und somit das endgtltige Ergebnis der Entwicklung
darstellt. Jedoch steht diese Produktmodell nicht alleine, sondern ist immer verknipft
mit Methoden und Werkzeugen. Laut VDI sind diese:

Editor: Das jeweilige Programm zum Lesen, Darstellen und Editieren der Daten
aus dem Produktmodell

Operationsmethoden: Losungs- und Arbeitsmethoden missen als Model-
lierungsprogramme zur Verfiigung stehen

Daten- und Wissensspeicher: Zur Speicherung der allgemeinen und produkt-
spezifischen Daten

Somit steht also eine komplette Systematik zum Entwickeln von Produkten zur
Verfugung. Innerhalb der VDI Richtlinie 2221 wird bereits ein Zusammenhang zur
Entwicklung von Software hergestellt, eine weitere Ubertragbarkeit des VDI Prinzips
auf immaterielle Guter bzw. Dienstleistungen wird im Rahmen dieser Arbeit spéter
noch untersucht werden.

4  Produktmodelle im Dienstleistungssektor

Zuerst stellt sich natirlich die Frage: Warum Produktmodelle im Dienst-
leistungsbereich? Kénnen Dienstleistungen tGiberhaupt als Produkte betrachtet werden?
Eine Dienstleistung ist doch ein Prozess, und am ,Ende“ des Vorganges steht ja auch
kein Produkt, sondern eine erbrachte Leistung. Sowohl aus der Entwicklungssicht wie
auch aus der Sicht des Managements ist es jedoch sinnvoll eine Dienstleistung als
Produkt zu Dbetrachten. So wird in der Fachliteratur schon von
,Dienstleistungsprodukten” gesprochen, wie zum Beispiel dem ,Versicherungsprodukt*
bei Schonsleben und Leuzinger (Schonsleben/Leuzinger 1996) oder ,Produkt-
anforderungen bei der systematischen Gestaltung von Dienstleistungen” bei Schwarz
(Schwarz 1997). In diesen Fallen werden Dienstleistungen bereits als Produkte
identifiziert und entsprechend behandelt. Es handelt sich hierbei um Prozesse oder
immaterielle Produkte, die genauso wie in der Herstellung Industrieller Giter kalkuliert,
Uberwacht und entwickelt werden.

Prinzipiell gibt es viele Parallelen zwischen der Entwicklung von Dienstleistungen und
der von Produkten. Was z. B. die Datenverarbeitung/-modellierung betrifft bieten
Produktmodelle Vorteile, die sowohl fir die Industrie als auch fir den Dienst-
leistungsbereich giiltig sind:
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Einheitliche Begriffswelt unterstutzt die Kommunikation zwischen
Unternehmensbereichen.

Datenmodellierung zeigt den Informationsbedarf der einzelnen Bereiche und
Abteilungen eines Unternehmens.

Geschaftsprozessbezogener Informationsbedarf kann dargestellt werden.

Modellierung legt Redundanzen der Datenerhaltung in den bestehenden
Informationssystemen offen.

Integrationsanforderungen an Informationssysteme kénnen formuliert werden.
(Schindler,Briickner 1998 S.9)

Eines der Ziele dieser Arbeit soll es sein, die Wichtigkeit der Sichtweise der
Dienstleistung als Produkt hervorzuheben und die Notwendigkeit einer &hnlich
strukturierten Entwicklung hervorzuheben. Sowohl Produkte als auch Dienstleistungen
werden in erster Linie fir Kunden erstellt/erbracht. Dies ist der Hauptzweck eines
Unternehmens, ob nun Dienstleister, Softwarehersteller oder produzierendes Unter-
nehmen.

Diese Produkte, denn als Produkt soll eine Dienstleistung auch im folgenden behandelt
werden, missen nach den Erfordernissen eines entsprechenden Marktes entwickelt
werden. ,....grundlegend dabei ist, dass alle Produkteigenschaften am starksten durch
die Entscheidungen beeinflusst werden, die am Anfang seines Lebenslaufes liegen,
sozusagen bei Zeugung, Geburt und in der Kinderstube.“(Ehrlenspiel 1995 S.120)

Dienstleistungen koénnen regelrecht ,designed” werden. Schwarz spricht auch vom
Dienstleistungsdesign, wobei Design in diesem Falle Entwicklung und konzeptionellen
Entwurf des gesamten Prozesses betreffen kann, (Schwarz 1997) oder wie der VDI
formuliert: ,Design kann Entwicklung, Berechnung, Konstruktion bzw. deren Ergebnis
Entwurf, Gestaltung, Konzept usw. einschliel3en und entsprechend benannt werden.”
(VDI- Richtlinie 2247) Hierbei findet auch eine Ubertragung der Begriffe Konstruktion
und Konstruieren auf den Dienstleistungsbereich statt. Schwarz schreibt dazu:
~Systemtechnisch betrachtet hat das Konstruieren von Dienstleistungen die Aufgabe,
Eingangsgrofien in Ausgangsgrof3en zu wandeln. Das bedeutet, dass vorgegebene
Anforderungen in ein theoretisches Produkt Dienstleistung gewandelt werden.”
(Schwarz 1997 S.45)
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Um eine grofRe Variantenvielfalt beherrschbar zu machen, ist eine strukturierte
Entwicklung gerade bei agilen Dienstleistern (vgl. Fahnrichs Dienstleistungstypologie)
absolut notwendig, um auch bei Neuentwicklungen nicht immer wieder ,auf der griinen
Wiese* beginnen zu missen, sondern Proaktives Customizing betreiben zu kénnen.
Das heif3t, Dienstleistungsangebote méglichst modular aufzubauen, um bei Anfragen
dem Kunden eine individuelle Leistungen aus einzelnen Modulen ,zusammensetzen*
zu kénnen und so den Entwicklungsaufwand auf tatséchlich neue Leistungen zu
beschranken. Die modulare Betrachtungsweise spielt hier eine wichtige Rolle bei der
Entwicklung komplexer Dienstleistungen. Die Vorteile des Proaktiven Customizing
gehen aus folgendem Schaubild hervor:

Kunden Auftrage Kunden Auftrage
s — Q50000
= I = H——+
5 [ S [558,
_ OOHHF———
9 | ] Oy \ohoo
' T Opooag
Reaktives Customizing Proaktives Customizing
Ad-hoc Entwickiung: Modulare Entwicklung:
Langfristig komplex und Ineffizient Strukturierte Dienstieistungsportfolien
r_-\_\_\-___\__‘—\—\.
| Fodularisierung Einfibnrung »on Pradukdmodslan _P_____::—_:'

Abbildung 9: Modularisierung von Dienstleistungsprodukten

Somit gehen die Anwendung von Produktmodellen in der Dienstleistungsentwicklung
und die Modularisierung von Dienstleistungsprodukten Hand in Hand.

Einige Dienstleister verwenden bereits Produktmodelle oder &hnliche Strukturen, um
ihre Dienstleistungen zu entwickeln und darzustellen. Besonders in den Bereichen
Finanzdienstleister und Versicherung ist eine strukturierte Darstellung der Produkte
aufgrund der grof3en Variantenvielfalt bereits in Gebrauch. Diese gilt es als Erstes zu
untersuchen.

4.1 Produktmodelle in der Dienstleistungspraxis

4.1.1 Produktmodelle bei Banken

Durch die zunehmende Globalisierung in der zweiten Halfte der neunziger Jahre und
die damit einhergehende Wettbewerbsintensivierung sind Banken schon seit einiger
Zeit gezwungen ihr Leistungsangebot zu erweitern und flexibler zu gestalten. Um
standardisierte Leistungen und Teilleistungen entwickeln zu kénnen und ein varianten-
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reiches Angebot an Finanzdienstleistungen zu bieten wird immer mehr zur Darstellung
des Produktprogramms mit Hilfe von Produktmodellen Gibergegangen (Mehlau 2002).
,Eine solche Modellierung ermdéglicht es, relativ rasch auf die Anforderungen des
Marktes zu reagieren und neue Produkte aus bereits bestehenden Teilprodukten
davon zu konfigurieren.“(Schindler,Briicker 1998 S.5)

Beim Entwerfen von allgemeingiltigen oder zumindest unternehmensweiten
Gestaltungsmethoden von Produkten stehen natirlich der Wille zur Standardisierung
und Flexibilitdt/Individualitat, wie es der Markt erfordert, einander gegeniber.
Schierenbeck schlagt eine Betrachtung von Bankprodukten nach drei Hauptmerkmalen
vor:

Zweckbestimmung (z. B. Sparen, Zahlungsverkehr)
Finanzielle Gestaltungsparameter (z. B. Zahlungsmodalitaten, Laufzeit)
Qualitatskriterien (z. B. Schnelligkeit, Sicherheit)

Diese Merkmale konnen eine Reihe von Untermerkmalen besitzen. Um dabei die
Produkte Uberschaubar zu halten, werden die Produkte und die dazugehérigen
Eigenschaften weitgehend standardisiert(vgl. Schierenbeck 1994). Somit kdénnen
Komponenten allgemeingultig definiert werden und Teilbereiche weiterhin flexibel
gehandhabt werden (z. B. Finanzielle Gestaltungsparameter). Durch die Vielfalt von
Varianten die der Finanzdienstleistungssektor in seinen Produkten aufweist ergibt sich
jedoch eine hohe Komplexitat, die ganz im Gegensatz zu der eigentlich gewtinschten
Flexibilitat steht, dadurch hat sich das Erstellen von ,Paketen“ bewahrt.

Ein Dienstleistungspaket oder Dienstleistungsbiindel ist ein Konglomerat aus mehreren
Dienstleistungsprodukten die zu einem Produkt kombiniert werden. ,Von
Dienstleistungsbindelung spricht man, wenn einzelne Teil- Dienstleistungen zu einer
neuen Dienstleistung zusammengefasst werden. Die Bindelung von Dienstleistungen
wird vor allem dazu verwendet, um Kundenbedurfnisse nicht nur punktuell zu
befriedigen, sondern um maoglichst Komplettldsungen anzubieten.” (F&hnrich 1999) Ein
einzelnes Produkt kann dabei in unterschiedlichen Varianten in verschiedenen Paketen
enthalten sein, damit erméglicht man ein Variantenreiches, jedoch relativ
Uberschaubares Produktprogramm, indem die Variationsmaoglichkeiten fir die
sogenannten Pakete festgelegt sind und sich hieraus eine definierbare Anzahl von
Ausgangsprodukten plus der dazugehoérigen Ausprdgungen ergeben. Folgendes
Schaubild veranschaulicht die Zusammenstellung solcher Pakete oder Bindel
(Abbildung 10):
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Dienstleistungspakete  Dienstleistungen

1

Dienstleistungspaket A 5
3

Diendleigungspaket B 4
o

Diengtleigtungspaket C =

Abbildung 10: Koalition von Produkten in Dienstleistungspaketen (vgl. Schindler, Briicker 1998)

Aus den Dienstleistungspaketen ergibt sich nun das Produktprogramm, welches aus
Kombinationen der verschiedenen Grundprodukte in Produktpaketen besteht. Welche
in beliebig vielen Varianten angeboten werden kénnen:

Dienstleistungen

YARIAHTE 1

Diengleigtungspaket

Diendleigtungspaket

1

5]

VARIAHTE 2
5

]

VYARIAHTE 3

Diengleigtungspaket

Abbildung 11: Variantenbildung bei Dienstleistungspaketen (vgl. Schindler, Briicker 1998)

Durch diesen Hierarchischen Aufbau ist es mdglich Regeln bzw. Auschlu3regeln fir
die Kombinationsmdglichkeiten der Grundprodukte in Paketen zu schaffen. Produkte
werden auf einer Metaebene, der Ebene der Produktpakete, angeboten und kalkuliert.



Die Verwendung von Produktmodellen im Rahmen des Service Engineering -31-

Auf dieser Basis wird nun ein Kerndatenmodell entworfen in dem Produktangebote und
—hierarchien, die Tarif- und Pricinginformationen und die Informationen tber die interne
Verarbeitung abgebildet werden, um die kostentreibenden Elemente zuordnen zu
kénnen und so eine Deckungsbeitragsrechnung zu ermdéglichen. (vgl. Schindler,
Brucker 1998) Das ganze Modell kann als eine Produktpyramide betrachtet werden,
auf deren untersten Ebene sich die Basisleistungen befinden welche sich nach ,oben”
hin zu in immer umfassenderen Produktbindeln formieren. Als Beispiel dafir kann ein
Konto der DB24 dienen, welches in seine Leistungen und deren Preise im folgenden
aufgeschlisselt dargestellt wird:

Personliches Konto

(Kontoabrechnung vierteljahrlich. Wechsel in das andere Kontomodell jederzeit zum
nachsten Quartalsbeginn maoglich. Kartenpreise werden bei Wechsel des Kontomodells
und/oder Kartenriickgabe ggf. zeitanteilig verrechnet.)

Kontomodell Service-Konto Online-Konto
24 24

Monatlicher Grundpreis 5,62 Euro 3,07 Euro

Beleghafte Uberweisungsauftrage (Inland)* 0,26 Euro 1,53 Euro

Online Uberweisung
Scheckeinreichung und -ausstellung 2 1,53 Euro

Einrichtung, Anderung und Lo6schung von
Dauerauftrdgen (Inland) per Online-Banking und -,-
Kunden-Terminal

Kontoauszuge am Kontoauszugsdrucker

Notfall- und Informationsservice bei .
, enthalten nicht enthalten
Auslandsreisen

Zinssatz fur Guthaben (Sichteinlagen)

12,25 % pro 12,25 % pro

Zinssatz fur Dispo-Kredit 24 z.Zt. 4
Jahr Jahr

16,25 % pro 16,25 % pro

Zinssatz fur Uberziehung z.Zt. 4,5
Jahr Jahr

Tabelle 4: Aufschlisselung des Produktes ,Persdnliches Konto* bei der DB 24 (www.db24.de
2002)
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Um nun eine vollstandige Darstellung innerhalb eines Produktmodells fir
Finanzdienstleiter zu ermoglichen fehlt nun noch eine Dritte Ebene die in dieses Modell
mit einflieBen muss. Bisher hatten wir das Auffihren von Basisprodukten, welche
wiederum in Produktbiindeln den sogenannten Dienstleistungspaketen dargestellt und
kalkuliert werden. Als dritte Ebene werden nun noch die dazugehérigen Prozesse
identifiziert, die ebenfalls Kosten-, Zeit- und Ertragsfaktoren darstellen und in die
Basisleistungen mit eingebunden sind (z. B. Uberweisungen, Kontoeréffnung,
Saldierungen, Abfragen etc.). In das Produktmodell werden die Prozesse als
Unterklassen der Basisprodukte angesetzt die auch wieder unterschiedliche
Kombinationen zulassen:

Dienstleistungspakete Dienstleistungen Prozesse

1=
Dienstleistungzpaket & 2 4
k.
Dienstleistung=zpaket B 4 4
5 -
Dienstleistungzpaket C g

Abbildung 12: Das drei- Ebenen- Produktmodell bei Finanzdienstleistern (vgl. Schindler,
Briicker 1998)

Ein Produkt setzt in dieser Betrachtungsweise aus verschiedenen Elementarprozessen
zusammen. Schindler und Brucker schlagen in ihrer Arbeit ,Produktmodelle fur
Banken® eine Erfassung der Elementarprozesse innerhalb einer Bibliothek (Prozess-
Repository) vor, was auch sinnvoll ist, da sich Elementarprozesse in vielen Produkten
wiederholen und so aus der Bibliothek immer wieder abrufbar sind. Um die Verwaltung
der Prozesse Ubersichtlicher zu gestalten werden drei Prozessklassen definiert
(Tabelle 5):
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Prozessklasse Unterklasse |Grundklassen

Vertragsbewegend Eroffnen
Saldieren

Sperren

Informationsbewegend Abfragen

Mutieren

Wertbewegend Geldransfer Einmalig
Sporadisch

Periodisch

© © N ol M0 DR

RegelméRig
Titeltransfer 10. Einlagern

11. Auslagern

Tabelle 5: Kategorisierung von Elementarprozessen in Prozessklassen (vgl. Schindler und
Briicker 1998 )

Wie nun erkannt werden kann, fallt bei der Entwicklung und Dokumentation von
Bankprodukten (oder Dienstleistung ganz allgemein) eine gro3e Menge an Daten an,
welche zentral gespeichert werden und eine sogenannte ,Datenbasis” bilden, die nicht
nur mit den Entwicklungsdaten der Produkte bestlickt sein sollte, sondern auch nach
der Einfuhrung der Produkte Rentabilitdt, Deckungsbeitrage, weitere Kosten und
Entwicklungen der Leistung am Markt erfassen sollte. Diese Daten sind bei der
Umstrukturierung bestehender Produkte genauso wichtig wie bei der Entwicklung
neuer Produkte. Folgende Anforderungen werden nach Schindler und Briickner an
eine solche Datenbasis gestellt:

Vollstandigkeit: Alle Geschéafte der Bank muissen vollstandig und vergleichbar
abgebildet werden

Aktualitéat: Die Geschafte mussen in der geforderten Aktualitat fir die einzelnen
Instrumente zur Verfiigung stehen (online)

Flexibilitat: Die Datenbasis muss grof3tmégliche Flexibilitdt gerade im Hinblick auf
neue Produkte und Auswertungen unterstitzen

Ubereinstimmung mit GuV: Korrespondierung mit den tbrigen Rechenwerken der
Bank. Aus den Geschaftsinformationen mussen sich die heutigen und zukunftigen
Erlése und Verluste periodengerecht ableiten lassen

Zerlegung aller Produkte/ Geschéfte: in seine Cash- Flows als Basis fur die
marktaktuelle Bewertung bzw. Simulation der einzelnen Geschafte
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Sind diese Vorrausetzungen erfillt, konnen integrierte Produktmodelle in vollem
Umfang eingesetzt werden.

Leider scheint es momentan noch an entsprechender Standardsoftware zu mangein,
die Wichtigkeit solcher Entwicklungsmethoden ist jedoch erkannt und werden in
Kooperationsprojekten zwischen Wirtschaft und Forschung bereits praxisnah entwickelt
(Mehlau/Wimmer 2002). Im Bereich der Versicherungswirtschaft scheint man auf
diesem Gebiet schon weiter fortgeschritten zu sein, dort sind Entwicklungen wie z. B.
Produktbrowser zum Teil schon im Einsatz.

4.1.2 Produktmodelle in der Versicherungswirtschaft

Was die Produktmodellierung bei Versicherungen im Vergleich zu Finanzdienstleistern
wesentlich vereinfacht ist , dass die Prozesse sich auf wenige Routinevorgange be-
schranken. Ein Versicherungsprodukt kann fast ausschlieBlich durch produkt-
spezifische Merkmale definiert werden wie z. B. Alter und Geschlecht des
Versicherungsnehmers, Versicherungslaufzeit, Umfang etc.. In vielen grof3en
Versicherungsunternehmen sind Heute schon Produktmodelle im Einsatz die auf
einem Variantenkonzept basieren. Dieses Konzept ermdglicht es ,...im
Versicherungsbereich auch  Bewertungen  heterogener Leistungen  bzw.
Leistungsbiindel zusammenfihren zu kénnen, ohne durch zu starke Abstraktion den
Bezug zu den zu bewertenden Einzelleistungen zu verlieren.” (Leist, Winter 1998
S.281) Es ermdglicht z. B. die Konfiguration neuer Produkte anhand vorhandener
Produktkomponenten, sowie die direkte Zurlckfihrbarkeit — und damit Kalkulation —
von Versicherungsvertragen auf definierte Standardprodukte. Grundlage ist eine
dreistufige Sichtweise auf das Produktangebot welche sich vom Allgemeinen
(abstraktes Produkt) zum Speziellen (Versicherungsvertrag) hin entwickelt:

! Abatrakies Produks ac
1 - ——
Regelbasierte ™) -HH-'“‘H___ P,
Kenfiguration Riickfuhryng von T /
Vorteilhaffighkeitsmallen I —
—— ____.--""'------- Produks
SrnnmrdF:ru:n_ﬁ' - - I‘I'-DdE"
28, Katkovenichenung "4'\\.‘ _'_,_,.o-'-""'-’H "---_______
Regelbasierte ,-‘/ \'\ ﬂiicH:'.'uhrurbg van R S

Kenfiguration \ %rmi]hu{ﬁgkgihmﬁil}'eﬂff
ll\-\_.h' — S ____-o-"'-#’f--

Varsicherungeveriiog
2B, Vartrog 4711

Abbildung 13: Entwicklungskreislauf im Produktmodell (Leist, Winter 1998 S.282)
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Auf dieser Basis wird ein generisches Produktmodell geschaffen. Dieses
Produktmodell arbeitet nach dem Konzept der ,offenen Varianten* d. h. Elemente
konnen ausgetauscht werden um Varianten eines Produktes zu generieren, welche
speziellen Kundenwiinschen und —bedirfnissen angepasst sind. Unter Variante kann
man also eine Abwandlung, (Duden 5 2000) in diesem Falles eines Produktes,
verstehen. Folgende Vorgehensweise hat sich hierbei durch die hohe Komplexitat der
groRen Variantenvielfalt ergeben: Einem Produkttyp werden zunachst alle zuléassigen
Varianten zugeordnet. Nun werden die Unterscheidungsmerkmale der Produkttypen
identifiziert und eine dreistufige Struktur erzeugt welche sich in Standardprodukte, auf
der hdchsten (oder allgemeinen) Ebene, Gber Verkaufsgruppen (Produktmerkmale) bis
hin zu Verkaufsgruppenausfiihrungen (Merkmalsauspragungen) aufteilt. Uber dieses
System werden Ausschlussregeln und Kombinationszwange definiert welche die
Kombinationsmdglichkeiten von Merkmalsauspragungen enthalten. Das generische
Produktmodell operiert somit auf der Grundlage folgender Funktionen:

Eine dreistufige Produktstruktur welche sich an Merkmalen und Merkmals-
auspragungen orientiert

Die Definition von Ausschlussregeln und Kombinationszwéngen zwischen
Merkmalsauspragungen

Optionale oder obligatorische Merkmale und exklusive oder nicht- exklusive
Merkmalsauspragungen z. B. obligatorisch: Kundenkarte bei Kontoeréffnung,
optional: EC- oder Kreditkartenfunktion

(vgl. Leist, Winter 1998).

Als Beispiel kann eine allgemeine Aufteilung von Versicherungsprodukten wie etwa
Personen-, Hausrats-, Kfz- Versicherung usw. dienen, welche mit Hilfe eines
generischen Produktmodells von Susanne Leist und Robert Winter in Threm Artikel zu
generischen Produktmodellen in Wirtschaftsinformatik 1998 (naheres siehe Literatur-
nachweis) dargestellt wurde (S.36):
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Abbildung 14: Versicherung- Standardprodukte als offene Varianten der Versicherung (Leist,
Winter 1998 S. 286)

Man kann anhand dieses Beispiels gut sehen wie Standardprodukte mit Merkmalen
und deren Auspragungen zu spezifischen Versicherungsprodukten zusammengestellt
werden. In der Entwicklung kann somit ein Variationsorientierter Ansatz gewahlt
werden welcher anhand einzelner Merkmale Innovation an Standardprodukten bewirkt
oder neue (Standard-) Produkte anhand bereits vorhandener oder neu entwickelter
Merkmale kreiert. Dieser Ansatz muss in Abgrenzung zum modularen Ansatz
betrachtet werden, da bei der Modularisierung die Dienstleistungen jedes mal neu
zusammengesetzt werden, wahrend beim Variantenmanagement lediglich einzelne
Dienstleistungsattribute abgeandert werden.

Ein erweitertes Produktmodell im Versicherungsmodell kann ergénzend Struktur-.
Eigenschafts- und Ressourcenmodelle umfassen. Dort sind dann alle das Produkt
betreffende Daten erfasst und konnen in einer relationalen Datenbank dargestellt
werden. Was eine absolute, aber auch extrem komplexe Losung darstellt, da ein sehr
groRe Datenmenge verwaltet und gepflegt werden muss.
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Wie im Kapitel ,4.1.1 Produktmodelle bei Banken® bereits erwdhnt sind in der
Versicherungswirtschaft schon sogenannte ,Produktbrowser” im Einsatz, umfangreiche
Programme welche die Produkte anhand mehrerer Ebenen darstellen und die
Variantenvielfalt und Kombinationsméglichkeiten fiir den Sachbearbeiter aufschliisseln.
So kann eine individuelle Beratung des Kunden stattfinden und in der Entwicklung
besteht durch den modularen Aufbau die Mdglichkeit Innovationen schnell und gezielt
in das Produktprogramm einzubringen. Bei der Entwicklung muss lediglich beachtet
werden die Produkte gleich nach dem eingeflhrten Ebenenmodell zu entwickeln. Als
Beispiel hier nun das Ebenenmodell des Softwareherstellers Feilmeier und Junker AG:

Ebene Prozesse Inhalt (Beispiel)
1. Ebene Geschaftsprozesse | Neugeschéft
(Workflow) Verandern
2. Ebene Elementarfunktionen | Erfassen
Verandern
3. Ebene Operationale Daten | Versicherung

Leistungsumfang

4. Ebene Metaebene Basiskomponenten
werden im Datenmodell
abgelegt (Produkt,
Versicherung)

Tabelle 6: Ebenenmodell der Feilmeier und Junker AG (vgl. Schindler, Briicker 1998)

Anhand einer solchen Software kann auch ein sehr komplexe Produktangebot wie es
z. B. bei Versicherungen der Fall ist, Ubersichtlich dargestellt und verwaltet werden.
Somit entsteht ein Ubersichtlicher Leistungskatalog fir Kunden und Sachbearbeiter.
Ausschlussregeln und Kombinationszwange konnen gleich in die Software integriert
werden, und auch gesetzliche Richtlinien lassen sich implementieren, so das eine
solche Software auch im Entwicklungsbereich eingesetzt werden kann.

4.1.3 Produktmodelle in der Softwareentwicklung

Die Softwareindustrie ist eine Branche die sich, durch die Erstellung eines
immateriellen Produkts, an der Schnittstelle zum Dienstleistungssektor befindet, und
durch den Programmierungsansatz und den hohen Anteil der Dokumentation bei der
Erstellung der Produkte besonders im Bereich Produktmodelle interessant ist. Im
Softwarebereich werden Produktmodelle anhand formaler Modellierungssprachen
dargestellt. Jedes Softwareprodukt kann anhand seines Codes schon als eigenes
Produktmodell betrachtet werden, da sich in ihm alle Funktionen, Objekte und Klassen
wiederspiegeln, welche in der Programmierung notwendig sind, um ein
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Softwareprodukt zu konfigurieren und den Weg der Erstellung des Produkts aufzeigen.
Doch auch hier erfolgt die Entwicklung in mehreren Schritten. Mit Hilfe von
Diagrammen wird der ,Weg der Programmierung“ und die Inhalte und Funktionen
sowie einzelne Module des spateren Produkts aufgezeichnet.

Klassendiagramm Sequenzdiagramm Aktivititsdiagramm

|: Machricht() > :|

- At
e

| Objekt | | Objekt |

Abbildung 15: Diagrammtypen der Softwareentwicklung (vgl. Haischer/Morschel/Kaiser 2000)

Klassendiagramm: Zeigt eine Menge statischer Modellelemente und deren Be-
ziehung untereinander auf.

Sequenzdiagramm: Zeigt zeitlich geordnet den Nachrichtenaustausch zwischen
beteiligten Objekten auf.

Aktivitatsdiagramm: Darstellung der Prozesse und Beschreibung der fachlichen
Zusammenhange einer Anwendung.

(vgl. Haischer/Morschel/Kaiser 2000)

Das Gesamte Anwendungssystem setzt sich dann anhand dieser Diagramme aus
einzelnen Modulen zusammen, welche wiederum Komponenten und deren Objekte
beinhalten. Hieraus kann auch ein objektorientierter Ansatz in der Erstellung von
Produktmodellen abgeleitet werden, wie er in der Fachliteratur immer wieder gefordert
wird.

4.2 \Wissenschaftliche Ansatze zu Produktmodellen fir Dienstleister

4.2.1 Objektorientierter Ansatz zur Erstellung von Produktmodellen

Objektorientierte Erstellung von Produktmodellen findet sowohl in der Wirtschaft, als
auch in der Forschung und Normung immer gré3eren Anklang. ,Ein objektorientierter
Ansatz erflillt bestmdglich die an die Entwicklung von Produktmodellen gestellten
Anforderungen® schreiben Schindler und Brickner in ihrem Aufsatz ,Produktmodelle in
Banken“ und beziehen sich damit auf diverse Vorteile die dieses Herangehen bietet.
Vor allem die leichte Implementierung in die Softwarewelt scheint dafir ein Grund zu
sein, es werden jedoch noch weitere Griinde genannt, die fir den objektorientierten
Ansatz sprechen:
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Durch die Bildung von Beziehungstypen wie Generalisierung/Spezialisierung und
Aggregation konnen Problemstellungen in komplexen Systemen ausformuliert und
transparent gemacht werden.

Redundante Beschreibungen kdnnen vermieden werden.
Einheitliche Beschreibung von datenverarbeitenden Operationen

Eine ganzheitliche Betrachtung von Attributen wird moglich, was Konsistenz und
Ergebnisqualitat erhdhen

Modifikationen und flexible Erweiterung des Produktmodells wird mdglich
(vgl. Schindler/Bruckner 1998)

Fur den objektorientierten Ansatz gibt es bereits die internationale Norm STEP (ISO
10303 / Standard for the Exchange of Product Model Data). ,STEP stellt den bislang
einzigen, speziell fur die Produktmodellentwicklung konzipierten Ansatz dar.”
(Schindler/Brickner 1998 S.21) STEP unterstiitzt eine Vereinheitlichung der Produkt-
datentechnologie, um eine moglichst homogene Systemlandschaft in der
Produktentwicklung zu ermdglichen.

STEP ist jedoch nicht speziell fir Dienstleistungen konzipiert, sondern richtet sich
inhaltlich an die Erstellung von Produktmodellen in der Industrie, dadurch sind auch
Faktoren wie Formelemente, Zeichnung und Bemal3ung und ahnliches beriicksichtigt,
welche fir die Dienstleistungserstellung nicht wichtig sind. Jedoch bietet STEP
umfassende Beschreibungsmdglichkeiten wie z. B. Arbeitsplan und Produkt-
konfiguartion/ Produkteigenschaften (was das Variantenmanagement reprasentiert).
Fir die Beschreibung in STEP ist die strukturelle Informatiosmodellierungssprache
EXPRESS entwickelt worden.

Express soll Produktmodelle definieren und beschreiben kénnen

Express soll dabei fir Menschen wie auch fir Computer lesbar sowie
interpretierbar und weitestgehend implementierungsunabhéngig sein

(vgl. Schindler/Bruckner 1998)

STEP definiert Anwendungsprotokolle (AP 201, AP 202, AP 212 usw.), Be-
schreibungsmethoden (EXPRESS), graphische Reprasentation (EXPRESS-G),
Implementierungsmethoden, anwendungsorientierte und allgemeine Basismodelle.
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Abbildung 16: Aufbau von STEP (www.prostep.de 2002)

Den unterschiedlichen Prozessablaufen in den verschiedenen Branchen wurde
Rechnung zu tragen versucht. Somit ist STEP inhaltlich auch auf den Dienst-
leistungssektor Ubertragbar.

Ein weiteres interessantes Produktmodell, welches ebenfalls objektorientiert ist wird in
den Regensburger Diskussionsbeitragen zur Wirtschaftswissenschaft vorgestellt. Das
Lobjektorientierte Meta-Modell* bezieht sich grundlegend auch auf das STEP-Modell,
geht jedoch von UML (Unified Modelling Language) als Modellierungsgrundlage aus.
Bei dieser Variante wird von drei Ebenen ausgegangen, Metaebene, Schemaebene
und Auspragungsebene, durch jeweilige Extension gelangt man von der Metaebene
ausgehend zu der jeweiligen untergeordneten Ebene, welche sich dann detailgenauer
prasentiert. Jede Ebene prasentiert sich durch eine nicht festgelegte Anzahl von
Sichten, was einen hohen Abstraktionsgrad bei der Erstellung zulésst, siehe Abbildung
(Abbildung 17):
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Abbildung 17: Modellebenen mit definierten Sichten (vgl. Mehlau/Wimmer 2002)

Auf der Produkt-Meta-Ebene erfolgt die Definition der Modellbausteine und die Arten
von Beziehungen zwischen diesen. Des weiteren werden auf dieser Ebene die Ver-
knipfungsregeln definiert die fur die weitere Erstellung gultig sind. Die Schema-Ebene
passt das nun entstandene Produkt- Meta- Modell an die unternehmensspezifischen
Eigenschaften an. Hier entsteht das eigentliche Produktmodell. Es findet die
Beschreibung der Produktkomponenten und deren Attributen und Funktionen statt.
Auch die Hierarchischen, beziehungsweise nicht- hierarchischen Beziehungen
zwischen den Produktkomponenten werden auf der Schema- Ebene entwickelt. Durch
objektorientiertes Vorgehen kann auf dieser Ebene eine hohe Wiederverwendung
erzielt werden. Die konkreten Produkte werden letztendlich auf der Auspragungs-
Ebene dargestellt. ,Die Ebene ist wichtig, da sich hier zusatzliche Anforderungen an
die Gestaltung des Produktmodells ergeben kénnen, z. B. wie eine Vertragsverwaltung
und Vertragspflege erfolgen soll.“ (Mehlau/Wimmer 2002 S.7)

Die starke Objektorientierung zeigt sich vor allem anhand des Produkt- Meta- Modells.
Innerhalb dieses ersten Modells werden bereits die entscheidenden Klassen zur
Erstellung eines Produktmodells fur Dienstleistungen definiert:
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Klasse Produktstiick: ,...beschreibt wesentliche Teile eines Produkts oder das
Produkt selbst Uber seine Assoziationen zu anderen Klassen (insbesondere
Merkmals- und Funktionsklassen); (Mehlau/Wimmer 2002 S.7) den
Produktstiicken wird ein Produktstlcktyp zugeordnet, was sowohl eine Produkt, als
auch eine Produktkomponente sein kann. Meta- Klasse: Produktsticktyp

Klasse Hierarchie: dient zur Definition von Hierarchietypen, wie z. B.
Vererbungsstrukturen und Aggregationsbeziehungen. Meta- Klasse: Hierarchietyp

Klasse Beziehung: dient zur Definition nicht- hierarchischen Beziehungen zwischen
Produktstiicken unterschiedlicher Art z. B. ,darf nicht mit*, ,interagiert mit“. Meta-
Klasse: Beziehungstyp

Zur Darstellung dieser Klassen werden UML- Diagramme verwendet, dieses Modell
basiert auf der Verwendung dieser Modellierungssprache. In solch einem
objektorientiertem Modell ist es mdglich die einzelnen Produktstiicke durch Attribute
(Merkmale) und Operationen (Funktionen) zu beschreiben. Werden diese Merkmale
und Funktionen in einzelnen Klassen beschrieben ergeben sich nach Mehlau und
Wimmer folgende Klassen in der Meta- Sicht:

Klasse Beschreibung

Merkmalszuordnung Zuordnung von Merkmale oder Merkmalsgruppen zu einem
Produktstiick

Funktionszuordnung Zuordnung von Funktionen

Merkmal Elementare Attribute eines Produkts. Definition des
Wertebereichs in der Unterklasse ,Merkmalwert".

Merkmalgruppe Bindelung von Einzelmerkmalen oder bestehenden
Merkmalsgruppen in einer semantisch gré3eren Einheit.

Funktion Beschreibung von Funktionalitaten eines Produktstiicks unter
Bertlicksichtigung der Klasse ,Regeln”.

Funktionsgruppe Bindelung von Einzelmerkmalen oder bestehenden
Funktionsgruppen in einer semantisch grof3eren Einheit.

Regel Enthalt Bedingungen fir Funktionen/Funktionsgruppen.
Mussen vor der Ausfiihrung tUberprift werden.

Tabelle 7: Klassenbildung im Produkt- Meta- Modell (vgl. Mehlau/Wimmer 2002)

Da die Daten aus dem Produktmodell fiir verschiedene betriebliche Geschaftsprozesse
relevant sind sieht dieser Ansatz noch eine Definition der Sichten auf das Modell unter
Berlcksichtigung der fir die einzelne Bereiche relevante Daten vor. Als Ansatz daflr
werden die Phasen im Produktmanagement und die Phasen in der Leistungs-
erbringung unterschieden und mit dem Produkt- Meta- Modell abgeglichen (Abbildung
18):
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Abbildung 18: Phasen im Produktmanagement und der Leistungserbringung (vgl.
Mehlau/Wimmer 2002 S.10)

Nun kénnen in jeder Phase der Leistungserbringung/ des Produktmanagements die
relevanten Daten anhand des Meta- Modells hinterlegt und abgerufen werden.

4.2.2 Dienstleistungsproduktmodelle als Prozesse

Wie bereits in den vorangegangenen Kapiteln deutlich wurde konnen bei der
Darstellung von Dienstleistung auf die Hilfsmittel der Prozessdarstellung
zurlickgegriffen werden. Eine Dienstleistung wird in der Prozessdimension (siehe
Kapitel 2.1.4.2) betrachtet und in Gesamtfunktion und Teilfunktionen gegliedert und
dargestellt. Aus dem dargestellt Erbringungsprozess kdnnen an jedem Punkt der
Entwicklung und Erbringung Produktmodelle anhand eines Querschnitts abgeleitet
werden. Allerdings ist dies nur moglich wenn alle relevanten Daten und Beziehungen
im Prozess erfasst werden und im direkten Bezug zur Erbringung der Leistung stehen.

Froduldriadalle
. aUs den Querschhitten
CQuerschnitt

Erbringungsprozess
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Abbildung 19: Querschnitte im Erbingungsprozess

Betrachtet man nun die Dienstleistung als ,leistungserbringende Tatigkeit mit
Prozesscharakter® (DIN-Fachbericht 116 2002, S.21) ist es mdoglich diese auch als
solchen darzustellen. Denn die ,...Verwendung eines Prozessmodells fur die
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Produktentwicklung erlaubt, spezifische Aspekte und Zusammenhdnge besser zu
verstehen, zu erklaren und daraufhin im Sinne einer Verbesserung zu beeinflussen.
Problemstellungen missen dazu in die Modellebene transferiert und dort analysiert
werden. Losungskonzepte sind in die reale Systemumgebung zu tberfiihren und dort
umzusetzen.” (Kamphausen 1999 S.66)

Prozesse kdnnen verschieden stark abstrahiert beschrieben werden womit sich auch
unterschiedlich komplexe Systeme ergeben. Generell kann man von einer rein ver-
balen, formfreien Beschreibung eines Prozesses bis hin zu einer streng nach Regeln
formulierten Modellierung, je nach Komplexitat und Anforderung solche
Prozessmodelle/ -beschreibungen einsetzen. Formfreie Beschreibungen haben den
Vorteil einer grof3en Beschreibungstiefe und detaillierter Beschreibungsmaoglichkeiten.
Zur Gewinnung eines Produktmodells missen jedoch Standards gewahrt sein, um
einerseits eine gewisse Ubertragbarkeit und Wiederverwendbarkeit des Modells zu
garantieren und andererseits auch héhere Komplexitatsebenen erreichen zu kdnnen.
Daher bietet sich eine Prozessbeschreibung nach formal strengeren Modellierungs-
regeln an, nicht zuletzt um eine elektronische Weiterverarbeitung zu vereinfachen. Um
eine hohe Gestaltungseffizienz zu erreichen kdnnen Anforderungsprofile an die
Prozessdarstellung gestellt werden. Zur Identifizierung der Anforderungen werden im
DIN-Fachbericht 80, nach den im Forschungsprojekt GiPP (Geschéaftsprozess-
gestaltung mit integrierten Produkt- und Prozessmodellen) entwickeltem
Typisierungsmodell, folgende mdgliche Anforderungen genannt:

Anforderungsbereich:
Differenzierung nach verschiedenen Anwendungsbereichen

Geschaftsprozessorientierter- Tooleinsatz/ Strukturierung von Referenz-
modellen/ Umsetzbarkeit in Software

Identifizierung von Prozessen/Kernprozessen
Hierarchie:
Hierarchische Struktur
Obere Ebene nach Klassen strukturieren
Fir untere ebene Merkmaltypen formulieren
Einfacher/schneller Aufbau mit Abbildungen der wesentlichen Klassen
Vollstandigkeit:
Ubertragbares Muster
Vollstandigkeitstest

Abdeckung des gesamten Systemzusammenhangs



Die Verwendung von Produktmodellen im Rahmen des Service Engineering -45 -

Standardisierung:
Standardprozesse definieren/ einstufen
Einheitliche Begriffswelt
Verknupfung zu Produktmodellen:
Identifikation der Prozesse, die mit Produktmodellen verknipfbar sind
Einbau von Produkt-/ Prozessmerkmalen
Randbedingungen
Berucksichtigung techn./org./soz. Randbedingungen
Abstraktionsgrad
Praxisorientiert
Niedriger Abstraktionsgrad
Anpassungs- und Entwicklungsfahigkeit
Einfache Erweiterbarkeit
Flexibilitat
(DIN-Fachbericht 80 2000 S.2-2)

Im Rahmen der Produktmodellerstellung ist besonders die Verknupfbarkeit zu
Produktmodellen beziehungsweise der Einbau von Produktmerkmalen wichtig. Die
Prozessstruktur muss gentigend Schnittstellen zum Produkt, der Leistung, aufweisen
und jederzeit dieser voll zuzurechnen sein(DIN-Fachbericht 80 2000). In Anbetracht
dieser Tatsache ricken bei der Entwicklung folgende Faktoren besonders in den
Vordergrund:

Ressourcenorientierung:  Besondere  Erfassung personeller/  materieller/
informationeller/ finanzieller Faktoren in die Prozessplanung

Prozesskostenrechnung: Zur Ermittlung der Produktkosten und Deckungsbeitrage

Strukturierung von Referenzmodellen: Zur Wiederverwendung von Produkt-
bausteinen/ -gruppen/ -komponenten

Betrachtungsraume: Kombination der innerbetrieblichen und Uberbetrieblichen
Betrachtungsraume durch die Einbeziehung externer Ressourcen
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Drei Dimensionen sind bei der Typisierung nach dem GiPP- Modell besonders wichtig:

Kernprozesse:

Direkte Prozesse:

Beschaffungslogistik
Vertriebslogistik

Produkt- und
Prozessentwicklung

Produktrealisierung
(Erbringung)

Unterstiitzende
Prozesse:

Informationsmanagement
Vertriebslogistik
Finanzmanagement
Qualitditsmanagement

Marketing
Finanzmanagement

Qualitditsmanagement

Marketing

Blickwinkel:

Organisation
Kultur/ Sozialgefiige
Strategie

Information/
Kommunikation

Wirtschaftlichkeit

Produkt/ Leistung

Deskriptoren:

Allgemeine
Prozesshezogene
Unternehmensbezogene

Produktbezogene

Tabelle 8: Die drei Dimensionen des GiPP Typisierungsmodell ( DIN-Fachbericht 80 2000 S.2-

7

Dieser Ansatz wurde gewahlt, da er die Unternehmerischen Prozesse unter Aspekten
der Wertschopfung besonders gut abbildet und dies auch in der Produkt-/
Serviceentwicklung eine wichtige Rolle spielt. Durch die detaillierte Aufschliisselung
der Dimensionen kdnnen die fur die Dienstleistungsentwicklung relevanten Faktoren
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leicht identifiziert und zur Modellentwicklung herangezogen werden. Die Blickwinkel
koénnen z. B. in sechs Sichtweisen auf den Prozess aufgeschliusselt werden:

Kultur/Sozialgeftige
Strategie
Organisation
Information
Wirtschatftlichkeit
Produkt

Diese Blickwinkel gruppieren sich um die Kernprozesse, ware es mdoglich alle
Perspektiven innerhalb eines Modells zu integrieren kdnnte ein holistisches Bild eines
Geschaftsprozess dargestellt werden. Durch die Komplexitdt und den Umfang einer
solchen Beschreibung ist dies jedoch nicht sinnvoll realisierbar. Durch die
Hierarchisierung der Blickwinkel kann jedoch schon zu Beginn der Entwicklung ein
oder mehrere Schwerpunkte zur Betrachtung der Prozesse gesetzt werden, so steht
die Wirtschaftlichkeit bei der Erbringung von Leistungen gegeniber einem Kunden
wohl haufig recht weit oben in der Prioritatsliste und ist eine Perspektive aus der ein
Produktmodell in der Entwicklung haufig betrachtet werden muss.

Die Dimension der Deskriptoren wird nach GiPP in:
allgemeine Deskriptoren
prozessbhezogene Deskriptoren
unternehmensbezogene Deskriptoren und
produktbezogene Deskriptoren
unterteilt in denen alle spezifisch beschreibende Merkmale enthalten sind:
fur allgemeine Deskriptoren: Modellname, Modellart, Modelltyp, Methode...
fur prozessbezogene: Definition, Beschreibung, Input, Output, Aktivitat...
fur unternehmensbezogene: Technologie, Produktionstyp, Geschéftsart, Branche...
und fur produktbezogene: Fertigungsverfahren, Standardisierung...

Als die wichtigsten Deskriptoren werden die prozessbezogenen genannt, ,da sie den
zu Grunde liegenden Geschaftsprozess genau beschreiben und strukturieren.“(DIN-
Fachbericht 80 2000 S.2-9)

Als dritte Dimension werden noch die Kernprozesse genannt welche in direkte und
unterstitzende Kernprozesse unterteilt werden. Aus Sicht der Produktmodelle bei
Dienstleitern kann diese Unterteilung nutzlich sein z. B. bei der Ermittlung der fixen
und variablen Kosten.
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Fir die oberflachliche Gestaltung der Prozesse ist das sogenannte Blueprinting gut
geeignet. Als Blueprinting (englisch fir Blaupause) wird die Darstellung der Dienst-
leistung als Flussdiagramm bezeichnet, wichtiges Gestaltungselement ist die , Linie der
Sichtbarkeit* (line of visibility) mit der die fur den Kunden sichtbaren Prozesse von den
Prozessen getrennt werden, die fir den Kunden nicht wahrnehmbar sind (vgl. Schwarz
1997). Diese Blueprints werden in mehreren Ausfuhrungen erstellt, um die
kompatibelste Losung zu Erbringung der Leistung zu finden. Diese Methode ist zwar
nur unzureichend geeignet um das komplette Produktprogramm eines Dienstleisters
aufzuzeigen oder eine einzelne Leistung in allen Dimensionen (Potential-, Prozess-
und Ergebnisdimension) darzustellen, aber sie bietet eine relativ einfache Moéglichkeit
die Leistung vor der Erbringung auf eventuelle Fehler oder Engpasse hin zu prifen und
diese zu entfernen.

Im Allgemeinen kann davon ausgegangen werden, dass bei der Erstellung von
Produktmodellen fir Dienstleister auf die Mittel der Prozessgestaltung zuriickgegriffen
werden kann. Die Leistungen sind dabei unter berlcksichtigung aller direkter und
unterstutzender Prozesse als komplexe Prozesse zu betrachten und demensprechend
abzubilden. Fir diese Aufgabe stehen verschiedene Werkzeuge zur Hand von denen
zwei im folgenden kurz vorgestellt werden.
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5 Modellierungswerkzeuge zur Abbildung von Dienstleistungen in
Produktmodellen

Um aus der grof3en Auswahl der Business Process Management Tools die wichtigsten
hier vorstellen zu kénnen wurde die Studie ,Business Process Management Tools —
Eine evaluierende Marktstudie Uber aktuelle Werkzeuge* zur Hilfe genommen, in der
insgesamt 32 auf dem Markt erhéltliche Werkzeuge verschiedener Anbieter getestet
und bewertet wurden.

5.1 Kategorisierung von Business Process Management Tools

Aufgrund der verschiedenen Schwerpunkte die einzelne Anbieter bei der
Softwareerstellung setzen wurde zuerst eine Kategorisierung in funf Gruppen
vorgenommen:

Visualisierungswerkzeuge: Sind lediglich eine Unterstlitzung zur grafischen
Abbildung von Geschéftsprozessen, meist enthalten sie kein Repository in dem die
hinterlegten Modelldaten abgelegt werden kénnen. Die Darstellung ist rein grafisch
orientiert. Es konnen nur Unstrukturierte Informationen auf niedrigem
Konsistenzniveau, in einem Dateisystem statt einer Modelldatenbank, dargestellt
werden. Prozessautomatisierung und Hinterlegung von Attributen ist nicht moglich
und es stehen wenige Funktionen zur Verfigung was dazu fihrt, dass diese
Werkzeuge zwar einfach zu erlernen sind, aber nur relativ geringe Komplexitéat
zulassen und intensiver Pflege beddrfen.

Modellierungswerkzeuge:  Verfugen Uber verschiedene Methoden zur
Prozessmodellierung, Aktivitaten und Ressourcen werden innerhalb eines
Ubergeordneten Rahmenwerks verknipft, zur Erkennung von Inkonsistenzen kann
die Integritdt von automatischen Routinen tberprift werden. Die Verwaltung von
Prozessmodellen und ihrer Objekte erfolgt durch ein Modellrepository. Es sind
meist standardisierte Schnittstellen zu anderen Systemen vorhanden sowie Export-
funktionalitaten fur den Netztransfer. Die Uberprufung auf Medienbriiche und
Redundanzen erfolgt meist automatisiert.

Simulationswerkzeuge: Die Prozessablaufe koénnen simuliert durchgerechnet
werden, durchzufihrende Aktivitaten sind enthalten, Attribute und Wabhr-
scheinlichkeiten kdnnen/mussen hinterlegt werden. Simulationswerkzeuge sind in
der Lage Prozessabldufe von den minimalen bis zu maximalen Attributs-
auspragung zu durchlaufen und stellen umfangreiche Funktionalitdten fir eine
hohe Komplexitat bereit. Viele dieser Werkzeuge stellen aul3erdem Funktionen zur
Prozesskostenrechnung zur Verfigung.

Workflow- Management- Systeme: Zeichnen sich durch den hoéchsten Grad an
Automatisierung aus. Ein WMS steuert Ablaufe aufgrund der definierten Prozesse,
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samtliche Anwendungsprogramme und relevante Daten werden in den Prozess
integriert. Die am Workflow beteiligte Mitarbeiter verfiigen tber einen individuellen
Eingangs- und Ausgangskorb, Dokumente aus dem Eingangskorb werden be-
arbeitet und im Ausgangskorb abgelegt. Durch den vordefinierten Referenzprozess
wird die Verteilung der Dokumente geregelt.

CASE- Werkzeuge: Unterstitzen die Entwicklung von Informationssystemen. Die
Datenstrukturen werden durch UML (Unified Modelling Language) oder ERM
(Entity Realtionship Model) Dbereitgestellt, sie arbeiten auf Basis einer
objektorientierte Modellierung von Geschéftsprozessen. CASE- Werkzeuge sind
integrierte Systeme fiir Software- und Geschéaftsprozesse. Man spricht von einem
informationstechnisch gepragten Ansatz.

In der genannten Studie wurde die Geschaftsprozessmanagement- Werkzeuge nach
folgenden Kriterien beurteilt:

Architektur und Konfigurierbarkeit
Einsatzfelder

Sichtenkonzept

Methodenangebot

Modellierung

Integritatssicherung
Bedienunterstitzung

Analyse, Simulation und Optimierung
Import/Export und Schnittstellen
Internet- Modellierungsfunktionalitaten
Dokumentation und Erlernbarkeit

Da ein Vorstellen aller untersuchter Werkzeuge den Rahmen dieser Arbeit bei weitem
sprengen wirde werden zwei Werkzeuge vorgestellt die durch ihre besonders guten
Ergebnisse und ihre vielseitige Einsatzféhigkeit, gepaart mit hoher Flexibilitat bei
komplexen Darstellung auszeichnen:

5.2 ARIS E-Business Suite 5.01

Das Erste Tool welches vorgestellt wird stammt aus der Familie der
Modellierungswerkzeuge. ARIS E-Business Suite 5.01 ist ein Werkzeug zur Gestaltung
und oprimierung von Geschaftsprozessen aus dem Hause IDS Scheer AG. Das ARIS
Toolset ist die zentrale Komponente dieses Werkzeuges die nach einem
Sichtenkonzept arbeitet welches in ,Organisation“, ,Daten“, ,Prozesse“, und
.Funktionen® unterteilt ist. Diverse Zusatzkomponente wie ARIS ABC oder ARIS
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Simulation erlauben Analyse, Optimierung und Simulation von Geschaftsprozessen
durch die Ausgabe von individuellen Reports. Fir ARIS erhaltliche Komponenten sind:

ARIS ABC: Prozesskostenrechnung
ARIS Web Publisher: Kommunikation der Modelle via Internet/ Intranet

ARIS Collaborative Suite: Internetgestiitzte Modellierung und Dokumentation der
Prozesse

ARIS easy Design: komplexitatsreduzierte Variante des Toolsets zum Einstieg in
die Modellierung

Schnittstellen zu Lotus Notes oder SAP R/3

Zur Architektur von ARIS ist zu sagen, dass es sich um ein sowohl im Einzelplatz-
Bereich, sowie auch im Client-/Server-System einsetzbares Tool handelt. Die auf
einem oder mehreren Server abgelegten Daten kdnnen von verschiedenen Clients
genutzt werden. Die Registrierkarte ,Zugriffsrechte” verwaltet den Zugriff einzelner
Benutzer oder Benutzergruppen auf die Datenbanken. Der ,Systembenutzer” kann alle
Rechte fur die Gruppen der Datenbank vergeben, folgende Funktionsrechte sind
definiert:

Benutzerverwaltung

Change Management

Datenbankadministration

Datenbankexport

Methodische Anderung

Préafixverwaltung

Schriftformatverwaltung

Zugriffsrechte fir Benutzergruppen: Lesen, Schreiben und Léschen

Sehr nitzlich ist die zur Verfigung stehende Aufbauorganisationssicht mit den
Elementen: ,Organisationseinheit", .Kostenstelle®, ~Stelle”, ~System-
organisationseinheit®, ,Personentyp“, ,Person intern, ,Person extern®, ,Gruppe",
.Standort®, ,Arbeitsplatz‘ und ,Stellenbeschreibung®. Aktivitaten werden in der
»Funktionssicht* abgebildet und sind Uber die ,Steuerungssicht” mit anderen ARIS-
Sichten verbunden. Eine Darstellung der Ressourcen ist durch spezifische Elemente
und Methoden gegeben. In der Datensicht kdnnen unter anderem Datenstrukturen
beschrieben werden die Grundlagen fur Datenbankentwtirfe auf der Basis von eERM
oder SAP-SERM bilden.

Die Darstellung verschiedener Prozessszenarien wird durch EPK und erganzende
Methoden sehr gut unterstitzt (Ereignisdiagramm, Industrial und Office Process, UML
Activity Diagramm, Vorgangskettendiagramm, Wertschopfungskettendiagramm usw.).
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Durch die Funktion ,Modell generieren* ist es mdglich Prozessmodelle in andere
Modell- Layouts umzuwandeln.

Durch die umfangreiche Elementbibliothek ist eine differenzierte Darstellung mdglich.
Objekte konnen hinsichtlich ihrer Form, Farbe, Linien, Schatten und Skalierungen
modifiziert werden. Die in der Konfigurationsdatenbanken hinterlegten Elemente
konnen durch benutzerdefinierte Elemente erweitert werden. Verschiedenen
Hierarchieebenen kénnen unterschieden und Uber den ARIS- Explorer die Prozesse
der selben Ebene angezeigt werden. Uber aktive Prozessschnittstellen kénnen
Prozessmodelle verknipft werden. Verzweigungen kdnnen Uber geteilte Konnektoren
eingeleitet oder zusammengefihrt werden. Auch komplexere Verzweigungen kénnen
modelliert werden ebenso kénnen Wahrscheinlichkeiten in Form von Attributen zu-
geordnet werden. Fir Zeiten und Kosten gibt es eine Vielzahl von Standard- Attributen
fur die Simulation kdnnen diese jeweils im minimalen, maximalen und mittlerem Wert
definiert werden. Fir die Simulation von Geschaftsprozessen kénnen die Modelle an
eine Runtime-Version des Simulationswerkzeuges eM-Plant (Techomatix Technologies
Ltd.) Ubergeben werden, bevor die Simulationsmodelle von ARIS Simulation erstellt
werden. Mit ARIS Merge kénnen die Daten aus verschiedenen Datenbanken in eine
Ubergeordnete Datenbank udberfuhrt werden. ARIS verfugt Uber eine sehr gute
Prozesskostenrechnung, Mindest-, Durchschnitts-, und Hochstdauer von Prozessen
kénnen in einer Prozessibersicht errechnet werden. Ressourcenengpasse kénnen
durch integrierte Funktionen identifiziert werden.
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Abbildung 20: Screenshot ARIS E-Business Suite 5.01

Die Oberflache von ARIS zeichnet sich durch leichte Verfiigbarkeit aller Elemente,
Menis und Fenster aus. Durch die umfangreichen Funktionalitaten entbehrt das
Programm allerdings nicht einer gewissen Komplexitat welche auf Kosten der intuitiven
Nutzung geht. Fir eine professionelle Gestaltung von Geschaftsprozessen fur Produkt-
modelle fir Dienstleistungen und dem Kostenmanagement innerhalb dieser sind um-
fangreiche Mdoglichkeiten gegeben und mit der ARIS E-Business Suite 5.01 sehr gut
realisiert.

Fazit der Marktstudie ,Business Process Management tools": ,ARIS geht bei den
Modellierungswerkzeugen als Testsieger hervor. In mehr als der Halfte der
untersuchten Kiriteriencluster gibt das Werkzeug den Benchmark vor.“ (Bullinger,
Schreiner 2001 S.148)

5.3 COl BusinessFlow 3.7

Bei der zweiten Software die hier vorgestellt werden soll handelt es sich um ein
Workflow- Management- System aus dem Haus COIl Consulting fur Office und
Information Management GmbH. Das Programm COI BusinessFlow 3.7 ist ein
kombiniertes Workflow- und Dokumenten- Management- System mit einer grafischen
Modellierungsoberflache fur u.a. Prozesse, Teilprozesse, Aktivitaten, Ressourcen und
Dokumente. Uber die Schnittstelle 1 der Workflow- Management- Coalition zu der
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businessFlow kompatibel ist, kbnnen Prozessschemata mit anderen Werkzeugen auf
dieser Sprachebene ausgetauscht werden. Das Werkzeug ist sowohl als Einzel-
platzlésung als auch als Client-/Server- System einsetzbar, und bietet von der kleinen
Archiv- Losung bis hin zu unternehmenstibergreifenden Geschéaftsprozessen Lésungs-
maoglichkeiten an. Das System besteht aus den Komponenten Organisations-
datenbank, Modellierung, Simulation und Workflow- engine. Wobei die
Organisationsdatenbank den zentralen Informationsspeicher und die Basis fur die
Gestaltung der Arbeitsablaufe darstellt in dem die interne Struktur des Unternehmens,
die Rollen und Rechte der Mitarbeiter und die Elemente in ihrer Attributsform hinterlegt
werden.

Die modellierte Ablaufe werden mit einer integrierten Simulationskomponente auf ihre
Tauglichkeit getestet wobei die durchschnittliche Prozessdurchlaufzeit zwar errechnet
werden kann, aber eine Berechnung der Mindest- und Hochstdauer nicht méglich ist.
Die integrierte Funktionalitat zu Identifikation mdglicher kritischer Pfade ist sehr gut
ausgebaut und die Mdglichkeit zur Prozesskostenrechnung und zur Visualisierung der
Analyseergebnisse ist gegeben. BusinessFlow stellt weiterhin eine Funktionalitat zur
automatischen Erkennung von Medienbriichen und zur animierten Simulation zur
Verfugung.
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Abbildung 21: Screenshot COI BusinessFlow 3.7

Die Modellierung erfolgt Uber zwei eigenentwickelte Methoden. Zum einem die
dokumentenorientierte Methode, bei der die Beschreibung der Aktivitaten beziiglich
ihres Input- Outputverhaltens erfolgt und zum anderen die manuelle Modellierung. Hier
werden alle Aktivitaten und Verbindungen manuell erfasst. Fir diese Methoden steht
eine Standard- Bibliothek zur Verfugung deren Elemente in ihrer Farbe veréndert
werden konnen. Der Import ganzlich neuer Elemente ist jedoch nicht zul&ssig.
Hierarchieebenen zwischen Prozessen werden zwar bericksichtigt, jedoch nicht
explizit angezeigt, dafur kénnen Prozessmodelle Uber aktive Prozessschnittstellen
verkniupft werden.

Auch bei BusinessFlow ist die Oberflache ubersichtlich und gut strukturiert, der
Benutzer kann Uber alle Elemente, Menis und Fenster leicht und intuitiv verfligen.
Durch die gute Modellierungskomponente stellt BusinessFlow ein profesionelles
Werkzeug zur Erstellung von Produktmodellen fur Dienstleister dar.

Fazit der Marktstudie ,Business Process Management tools“: ,Das Workflow-
Management-System COIl BusinessFlow stellt ein Werkzeug mit einem breiten
Einsatzspektrum dar...Die Starken von COIl BusinessFlow liegen dabei v.a. in den
breiten Einsatzfeldern, der eigentlichen Modellierungskomponente, der durchdachten
Bedienunterstitzung und der Dokumentation. Positiv auffallig sind auch die integrierten
Analyse und Simulationsfahigkeiten...” (Bullinger, Schreiner 2001 S.290)
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6 Typen von Produktmodellen im Service Engineering

6.1 Erstellung von Produktmodellen in Anlehnung an klassische Produktmodelle in
der Produktion

Bei der Anlehnung an klassische Produktmodelle steht ganz klar das Produkt und
dessen Komponenten im Vordergrund. Unterschiedliche Leistungen kénnen Modular
gegliedert dargestellt werden und entsprechend einem definierten Varianten-
management eingesetzt werden. Die Darstellung kann in Form eines Produktkataloges
erfolgen, in dem die Standardprodukte plus der jeweiligen Komponenten ausgewiesen
sind und Schnittstellen klar identifizierbar sind.

Diese Form des Produktmanagements eignet sich besonders fiir Dienstleister aus dem
Bereich des Cluster 1 wie sie in Kapitel 2.2 dargestellt werden. Also Unternehmen die
ihre Leistungen als ,Dienstleistungsfabrik® anbieten, in der immer wieder die selben
oder kaum voneinander abweichende Dienstleistungen ,produziert* werden und
entsprechend einer klaren Aufschlisselung kalkuliert und entwickelt werden kénnen.

Aufgrund des begrenzten Darstellungsmaoglichkeiten ist die Flexibilitat bei der
Entwicklung stark beschrankt. Durch das nicht Beriicksichtigen der Prozessdimension
und die eindimensionale Darstellung der Leistungsdimension (Kapitel 2.1.4.2) wird eine
Dienstleistung hier fast nur aufgrund ihres Ergebnisses identifiziert. Was fir die
Darstellung bereits bestehender Dienstleistungen genugt ist fur die Entwicklung
komplexer Dienstleistungen mit hoher Variantenvielfalt nicht ausreichend.

6.2 Prozessorientierte Erstellung von Produktmodellen

Bei der Prozessorientierten Darstellung ist der Kern des Produktmodells der oder die
Prozess die ein Dienstleistungsprodukt kennzeichnen. Die Modularisierung innerhalb
solcher Prozessmodelle ist durch die zusammenhangende Darstellung relativ schwer
realisierbar. Einzelne Prozessebenen konnen identifiziert und ausgewiesen werden
und auch die Erstellung von Standardprozessen bietet eine gewisse Wieder-
verwendbarkeit entwickelter Komponenten. Die Darstellung erfolgt immer innerhalb
eines Prozessmodells in dem Durchlaufzeiten, Produktmerkmale, Ressourcen und
Prozesskosten erfasst werden konnen.

Prozessorientierte Produktmodellerstellung eignet sich fir Dienstleister aus den
Clustern 2 und 4. Also Dienstleistungen die eine hohe Kontaktintensitdt mit dem
Kunden aufweisen und somit eine relativ individuelle Erbringung der Leistung
erfordern. Solche Dienstleistungen kdnnen innerhalb eines Prozessmodells sehr exakt
aufgezeichnet werden.

Potential und Leistungsdimension koénnen innerhalb eines Prozessmodells gut
veranschaulicht, und somit auch entwickelt werden, wobei der Schwerpunkt auf der
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Betrachtung der Prozessdimension liegt. Die Ergebnisdimension wird nur anhand der
Erbringung aufgezeigt. Die Darstellung von Dienstleistungen durch Prozessmodelle
eignet sich vor allem zur Entwicklung von Einzeldienstleistungen. Modularisierung und
Variantenmanagement sind bei Standardprodukten zwar noch realisierbar, bei gro3er
Variantenvielfalt und komplexen Produkten kann jedoch leicht die Ubersichtlichkeit
verloren gehen.

6.3 Programmierungs-/ objektorientierte Erstellung von Produktmodellen

Der Objektorientierte Ansatz bei der Erstellung von Produktmodellen ermdglicht die
Berticksichtigung aller Dimensionen eines Dienstleistungsprodukts. Eine Leistung kann
unter Bertcksichtigung aller Attribute und in ihrer gesamten Komplexitat dargestellt
werden (Kapitel 4.2.1). Die Darstellung erfolgt innerhalb einer IT- gepragten System-
landschatft.

Objektorientierte Darstellung von Produktmodellen kann in allen Clustern der
Dienstleistungstypologie erfolgen, sie eignet sich jedoch besonders fir Dienst-
leistungen der Cluster 3 und 4, da hoher Variantenvielfalt und hoher Komplexitat in der
Entwicklung und Erbringung Rechnung getragen wird. Durch die Nahe zur Daten-
verarbeitung kdnnen alle Prozesse rechnergestitzt entwickelt und dargestellt werden.

Die nicht festgelegte Anzahl von Sichten erméglicht einen hohen Abstraktionsgrad
wodurch die Voraussetzungen fir einen modularen Aufbau und somit hohe Wieder-
verwertbarkeit einzelner Produktkomponenten gegeben ist.
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7 Fazit und Ausblick

Ist es moglich eine Dienstleistung als Produkt darzustellen? Welche Produktmodelle
eignen sich zur Darstellung von Dienstleistungen? Welche Produktmodelle sind bereits
im Einsatz? Gibt es unterschiedliche Typen von Produktmodellen im Dienstleistungs-
sektor, und wenn ja worin unterscheiden sie sich?

Diese Fragen standen zum Anfang der Arbeit im Raum. Daraus entwickelte sich der
Gedanke zuerst die Umgebung von Produktmodellen zu definieren und sich dartber
klar zu werden was eine Dienstleistung Uberhaupt ist. Es stellte sich heraus, dass die
Begriffswelt im Dienstleistungssektor eine sehr weite ist, und oft musste aus mehreren
Alternative eine gewahlt werden die dem Rahmen dieser Arbeit gerecht wurde.

Diese Arbeit baut auf den Dienstleistungsdefinitionen und Typologien auf, die am
Anfang genannt wurden. Es gibt noch weitere Ansatze fur solche Definitionen, doch die
genannten schienen die relevantesten und praktikabelsten zu sein. Annerkannte
Institutionen wie das Deutsche Institut fir Normung und der Verein Deutscher
Ingenieure wurden zur untermauerung herangezogen. Um die Darstellung von
Dienstleistungen als Produkte aufzuzeigen musste zuerst auch ein kurzer Einblick in
die Welt der Produktmodelle in der industriellen Fertigung gewahrt werden. Es zeigte
sich, dass auch in der klassischen Produktion Prozesse in der Fertigung identifiziert
werden und dies ein guter Ansatz zur Ubertagung in die Dienstleistungswelt darstellt.
Des weiteren zeigte sich die Verwandtschaft von klassischen Produktmodellen und
Produktmodellen im Dienstleistungssektor, wenn es um Faktoren wie Modellierung,
Varianten oder Baukastensysteme geht. Eine Ubertagung solcher Aspekte auf
Dienstleistung stellte sich als sehr interessant und nitzlich dar. Als nachstes stellte
sich die Frage welche Formen von Produktmodellen bereits in der
Dienstleistungswirtschaft verwendet werden. Es zeigte sich, dass die Bereiche
Finanzdienstleister/ Versicherungen bereits eine sehr strukturiere Herangehensweise
bei der Entwicklung und Darstellung ihrer Produkte verwenden. Grund hierfir sind die
hochstandardisierten Produkte in diesem Bereich und die Vielzahl von Varianten die
hier auftreten. Was sich als weiterer interessanter Bereich entpuppte war die
Softwareindustrie, da hier bei der Programmierung durch den hohen
Dokumentationsbedarf sehr ausgefeilte Systeme entstehen was eine gute Uberleitung
zu den wissenschaftlichen Ansatzen fur Produktmodelle im Dienstleistungssektor bot.
Denn hier wurde der objektorientierte Ansatz zur Produktmodellierung vorgestellt der
sich stark an Programmierungsgrundséatzen und der Verwendung von IT orientiert. Ein
weiterer Faktor bei der Darstellung von Dienstleistungen sind die enthaltenen
Prozesse. Es wurde gezeigt welche Anforderungen an ein Prozessmodell gestellt
werden konnen, und wie ein solches entwickelt werden kann. Zur Abbildung von
Prozessen und weiterer Informationen die ein Produktmodell enthalten kann, wurden
zwei Softwarewerkzeuge vorgestellt und Starken und Schwéchen dieser aufgezeigt.Als
Ergebnis der Arbeit lassen sich folgende Aussagen treffen:
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Dienstleistungen lassen sich unter Berlcksichtigung besonderer Faktoren wie z. B.
der Immaterialitdt und des uno-actu-Prinzips als Produkte betrachten

Es macht Sinn Dienstleistungen anhand von Produktmodellen systematisch zu
entwickeln, um die Erbringung méglichst rationell und fehlerfrei zu gestalten

Es gibt bereits Ansatze zur Darstellung von Dienstleistung anhand von
Produktmodellen, sowohl in der Praxis als auch in der Wissenschaftlichen Theorie

Diese Anséatze lassen sich in drei Gruppen kategorisieren

Die Ansatze eignen sich unterschiedlich gut zur Darstellung verschiedener
Dienstleistungen

Den Abschluss bildet eine Definition von Typen die identifiziert werden konnten, wobei
sich der objektorientierte Ansatz besonders hervorhob. Es handelt sich um einen stark
Programmierungsorientierten Ansatz den die Néhe zur IT- Welt auszeichnet, sowie
erste Standardisierung durch die internationale Norm STEP. Aufgrund der hohen
Modellierungsfahigkeiten und dem breiten Einsatzspektrum koénnte dieser Ansatz sich
in der Dienstleistungsentwicklung durchsetzen.
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