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1 Einleitung

Seit Beginn der 1970er Jahre riicken die bis dato stark vernachlédssigten Dienstleistungen im-
mer hiufiger in den Fokus produktionstheoretischer Betrachtungen.! Neben die ergebnisori-
entierte Sichtweise” auf Dienstleistungen treten vor allem in den letzten zehn Jahren auch pro-
zessuale Definitionsansitze.” Zum Beispiel kennzeichnet GOSSINGER Dienstleistungen als
spezielle Form der Transformation, bei der externe Produktionsfaktoren zum Zweck der Nut-
zenstiftung verdndert werden.* Mit der Durchfiihrung von Dienstleistungen wird demgemaB
das Ziel verfolgt, wiinschenswerte Eigenschaftsdnderungen an Objekten zu bewirken, die be-
reits existieren. So werden etwa Automobile durch das Auftragen von Lack ausgebessert und
Passagiere des Personennahverkehrs an einen gewlinschten Zielort befordert. In beiden Féllen
kommt es zu Verdanderungen des externen Produktionsfaktors — im ersten zu einer materiellen

Transformation und im zweiten zu einer raum-zeitlichen Transformation (Transfer”).

Die produktionstheoretische Dienstleistungsforschung stellt zwar den prozessualen Charakter
von Dienstleistungen immer stdrker in den Vordergrund. Die Verankerung der Dienstleistung
in produktionstheoretischen Modellen steht jedoch noch weitest gehend aus. Dies mag ,,in der
Vielfaltigkeit der Dienstleistungen und ihrer schlechten Quantifizierbarkeit (MeBbarkeit)*®,
aber auch in der nur rudimentéren Einbeziehung von Objekteigenschaften und Interaktionsbe-
ziehungen in produktionstheoretische Modelle begriindet sein. Mit der aktivitdtsanalytisch
fundierten Theorie betrieblicher Produktion nach DYCKHOFF sowie darauf aufbauenden Er-

weiterungen steht u. E. jedoch ein Analyserahmen zur Verfiigung, der zumindest die Basis

einer Produktionstheorie fiir Dienstleistungen bilden kann.

Ziel des vorliegenden Arbeitsberichts ist es, die Moglichkeiten des erweiterten aktivititsana-
lytischen Ansatzes von SOUREN zur Beschreibung von Dienstleistungsprozessen und -sys-
temen zu analysieren. Die Analyse beschrankt sich ausschlieBlich auf die graphische Model-
lierung und Strukturierung und prisentiert die Uberlegungen anhand des Anwendungsfalls
Bestattungsdienstleistung. Trotz oder vielleicht gerade wegen der Neuartigkeit einer produk-

tionstheoretischen Analyse von Bestattungen bildet dieses Beispiel ein geeignetes Anschau-

Vgl. zu den Pionierwerken der Dienstleistungsproduktion Maleri 1973, Berekoven 1974 sowie Carp 1974.
Vgl. stellvertretend fiir diese Position Maleri/Frietzsche 2008, S. 17.

Vgl. fiir eine Auswahl prozessualer Dienstleistungsdefinitionen Berekoven 1974, S. 29, Riick 2000, S. 277,
Gossinger 2005, S. 3f., Richter/Souren 2008, S. 31, sowie die bei Corsten/Gossinger 2007, S. 22, aufgefiihrte
Literatur.

* Vgl. Géssinger 2005, S. 3f.

> Vgl. Dyckhoff 2006, S. 3.

% Dyckhoff 1994, S. 37.



ungsobjekt. Denn Bestattungsdienstleistungen weisen ein grofes Spektrum verschiedenartiger
Objekte und Transformationen sowie zahlreiche Besonderheiten auf, die man gemeinhin mit

Dienstleistungen verbindet.

Zur Vorbereitung auf den Modellentwurf erfolgt in Kapitel 2 zunéchst eine kurze Einfiihrung
in die begrifflichen und konzeptionellen Grundlagen der Aktivitdtsanalyse und hier insbeson-
dere in die Konstruktion von Input/Output-Graphen (kurz: I/O-Graphen). Im Anschluss wer-
den einige Besonderheiten von Dienstleistungen und daraus erwachsende Probleme ihrer pro-
duktionstheoretischen Modellierung herausgearbeitet. Kapitel 2 endet mit der Darstellung des

erweiterten aktivitdtsanalytischen Modellansatzes nach SOUREN.

Auf dessen Grundlage wird in Kapitel 3 ein (graphisches) Produktionsmodell fiir Bestattungs-
dienstleistungen entwickelt. Hierzu werden zunédchst exemplarisch ein Gesamtprozess festge-
legt sowie die darin enthaltenen Teilprozesse identifiziert. AnschlieBend werden die fiir die
einzelnen Teilprozesse relevanten Input- und Outputobjekte charakterisiert und verdeutlicht,
welche Arten von Transformationen in den entsprechenden Teilprozessen iiberwiegen. Die fiir
die Teilprozesse entwickelten 1/O-Graphen werden schliellich zu einem vollstindigen 1/O-

Graphen zusammengefiigt, der den Bestattungsprozess in aggregierter Form abbildet.

Im Rahmen eines umfassenden Fazits werden in Kapitel 4 die zentralen Schritte und Ergeb-
nisse der Arbeit rekapituliert. Dabei wird sowohl auf Probleme eingegangen, die wahrend des
Modellierens der Bestattungsdienstleistung aufgetreten sind, als auch die Giite des konstruier-

ten Produktionsmodells kritisch gewlirdigt.

2 Theoretische Grundlagen der Aktivitatsanalyse fiir Dienstleistungen

2.1  Erkenntnisobjekte und Darstellungsformen der Aktivititsanalyse

Im Rahmen der Aktivititsanalyse werden quantitative Zusammenhénge zwischen dem Fakto-
reinsatz und der Produktausbringung mithilfe von Techniken (synonym: Technologien) for-
malisiert, wobei als Technik die Menge aller mittels eines bestimmten Produktionsverfahrens

realisierbaren Produktionen (synonym: Aktivititen) bezeichnet wird. Ein einfaches Beispiel



fiir eine einstufige Technik’ ist das Mischen einer Bowle. In ihr kann eine einzelne (u. U. mus-
terhafte) Aktivitit z. B. in der Kombination der Faktoreinsatzquantititen 1,4 Liter Rotwein, 2
Liter Fruchtsaft und 600 Gramm Friichte bestehen, die zu einer Outputquantitit von 4 Liter

Bowle fiihrt.® Abb. 1 verdeutlicht dies anhand eines einfachen I/0-Graphen.’

Bowle mischen %@

600 g

N -
[=) I

Abb. 1:  Einfacher I/O-Graph der Aktivitit ,,Bowle mischen*

Die Knoten 1, 2 und 3 représentieren die Inputobjektarten Rotwein, Fruchtsaft und Friichte,
die fiir das Mischen der Bowle (Objektart 4) bendtigt werden. Die von den Objektknoten zum
Prozesskasten gerichteten Pfeile bilden die Quantititsfliisse der Faktoren ab. Sie sind mit den
Einsatzquantititen der jeweiligen Objektarten gekennzeichnet. Der Objektknoten 4 stellt die
Outputobjektart der Aktivitit (Bowle) dar, die ebenfalls mit dem Prozesskasten verbunden ist.

Der entsprechende Pfeil ist mit der Outputquantitit an Bowle gekennzeichnet.

2.2 Definitorische und produktionstheoretische Grundlagen von Dienstleistungen

Die langjdhrige Auseinandersetzung der betriebswirtschaftlichen Forschung mit Dienstleis-
tungen hat letztlich eine nahezu uniiberschaubare Anzahl sich z. T. stark widersprechender
Definitionen hervorgebracht. Wahrend manche Autoren Dienstleistungen als immaterielle

Wirtschaftsgiiter bezeichnen,'® verstehen andere Autoren darunter menschliche und/oder ma-

Durch geeignete Verkniipfung der Objektknoten verschiedener Prozesse lassen sich auch mehrstufige Tech-
niken und damit komplexere Materialflusssysteme abbilden (vgl. Dyckhoff 1994, Kap. 15).

Im Fall der sogenannten linearen Aktivititsanalyse kann die Aktivitét beliebig proportional vergrofiert oder
verkleinert werden (vgl. zur linearen Aktivitatsanalyse Dyckhoff 2006, S. 63).

Ein stirker detailliertes graphisches Instrumentarium zur Konstruktion von Input/Output-Modellen verwendet
MULLER-MERBACH. Seine Erweiterungen betreffen u. a. die Unterscheidung zwischen Verzweiger- und
Sammlerstellen sowie die Variabilitdt der Quantitdtsverhdltnisse zwischen den Objektarten (vgl. Miiller-
Merbach 1981, S. 26). Dadurch werden in den Graphen zwar auch bestimmte Technikeigenschaften veran-
kert; die produktionstheoretischen Spezifika von Dienstleistungen lassen sich hierdurch jedoch nicht hinrei-
chend abbilden, da die Spezifika von Dienstleistungen iiberwiegend in anderen Merkmalen begriindet liegen.
1% vgl. Maleri/Frietzsche 2008, S. 5.



schinelle Leistungsfahigkeiten.'' Vereinzelt wird gar aus wissenschaftstheoretischer Perspek-
tive argumentiert, der theoretische Begriff Dienstleistung sei grundsitzlich nicht definierbar.'?
Entgegen dieser Behauptung hat RUCK einen u. E. iiberzeugenden Beitrag zu einer (empirisch
sinnvollen) Definition des Dienstleistungsbegriffs geleistet. Er definiert Dienstleistungen als
Transformationsprozesse, ,,die zu gewerblichen Zwecken an externen Faktoren ... erbracht

13
“. Dem-

werden und eine Verdnderung der Zustandseigenschaften dieser Faktoren bewirken
zufolge handelt es sich bei Dienstleistungen um eine spezielle Form der Produktion, die stets
eine Verdnderung externer Faktoren bewirkt. Abbildung 2 zeigt die Struktur von Dienstleis-

tungen anhand eines einfachen I/O-Graphen.
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Abb. 2:  Einfacher I/O-Graph der Produktionsstruktur fiir Dienstleistungen

Der externe Faktor wird in Abbildung 2 durch die Objektart m reprédsentiert, die vom Nach-
frager (in der Quantitét x,,) bereitgestellt werden muss und somit beziiglich ihrer Verfiigbar-
keit eine Sonderstellung unter den Faktoren einnimmt. Der externe Faktor erfiahrt durch die
Dienstleistung, d. h. wihrend des Transformationsprozesses, Verdnderungen seiner Zustands-
eigenschaften und verldsst den Produktionsprozess danach als Objektart m +1 in der Quanti-
tat y, ... Das zentrale Merkmal von Dienstleistungen besteht somit darin, eine Verdnderung
von Objekten zu bewirken, die sich zunichst noch auBerhalb der Sphire des Dienstleistungs-
anbieters befinden und durch ihn nicht frei disponierbar sind. Vor der Transformation exter-
ner Faktoren ist somit deren Integration in das Produktionssystem des Dienstleistungsanbie-

ters erforderlich.

" vgl. hierzu sowie fiir einen Uberblick iiber weitere Definitionsansitze Corsten/Gossinger 2007, S. 21ff.
"2 vgl. Haase 2005, S. 48.
B Riick 2000, S. 277. Vgl. zu einer leicht modifizierten Definition Richter/Souren 2008, S. 28 und 31f.



2.3

Konzeptionelle Probleme bei der Modellierung von Dienstleistungen mithilfe von
I/0-Graphen

Bei Dienstleistungen handelt es sich um eine spezielle Form der Produktion, die eine Reihe

produktionstheoretischer Besonderheiten aufweist. Die in den Abschnitten 2.1 und 2.2 prisen-

tierten I/O-Graphen enthalten u. E. nicht ausreichend prizise graphische Modellelemente (ein-

fache Objektknoten, Prozesskésten, Quantitétspfeile), um die Besonderheiten addquat abzu-

bilden. Diese Einschitzung lisst sich anhand folgender Aspekte begriinden:'*

Mangelnde Differenzierung von Akteurssphdren: Fiir Dienstleistungen ist eine Interak-
tion zwischen Anbieter und Nachfrager erforderlich. So muss der externe Faktor in
den Einwirkungsbereich des Dienstleisters eingebracht werden, um tiberhaupt Eigen-
schaftsdnderungen erfahren zu konnen. Seiner Transformation geht also zwingend ei-
ne Integration voraus, d. h. es erfolgt eine Ubergabe, die mit einem Wechsel des ex-
ternen Faktors in das Produktionssystem des Dienstleisters einhergeht. Eine entspre-
chende graphische Differenzierung zwischen Anbieter- und Nachfragersphire, die
dem dienstleistungsspezifischen Interaktions- und Integrationserfordernis Rechnung

tragt, erfolgt in graphischen Produktionsmodellen allerdings selten."

Mangelnde Differenzierung zwischen Objektfaktoren und Prozessobjekten: Nicht nur,
aber insbesondere bei Dienstleistungen ist eine Unterscheidung der eingesetzten Ob-
jekte gemél ihrer Stellung im Transformationsprozess sinnvoll. Der externe Faktor
sowie zusitzliche Verbrauchsfaktoren (Hilfs- und Betriebsstoffe)'® werden im Prozess
verdandert und konnen demgemal als Objektfaktoren bezeichnet werden. Demgegen-
tiber werden Prozessobjekte (Betriebsmittel, Arbeitsleistung) im Transformations-
prozess nicht verdndert, sondern wirken selber verdndernd. Diese fiir Dienstleistungen
besonders bedeutsame Unterscheidung wird jedoch weder allgemein in der Aktivitats-

analyse beriicksichtigt'’ noch speziell mithilfe modifizierter I/O-Graphen abgebildet.

Vgl. fiir eine ausfiihrliche Darstellung von Defiziten aktivititsanalytischer Produktionsmodelle bei der gra-

phischen Abbildung von Dienstleistungen Richter/Souren 2009.

Eine solche Ausnahme bildet das sogenannte Service Blueprinting, welches einen graphischen Modellansatz

zur Entwicklung von Dienstleistungen unter besonderer Beriicksichtigung der Anbieter- und Nachfrager-
sphire darstellt (vgl. Shostack 1981, S. 59, sowie Shostack 1984, S. 134 und 138).

MALERI/FRIETZSCHE schlielen flir Dienstleistungen Rohstoffe als dritte Kategorie interner Verbrauchsfaktoren

aus, da im Gegensatz zur Sachgiiterproduktion an ihre Stelle bei der Dienstleistung gemeinhin der externe Fak-

tor tritt (vgl. Maleri/Frietzsche 2008, S. 5, in Verbindung mit S. 19). Trotz der Tatsache, dass die Unterschei-

dung zwischen Roh- und Hilfsstoffen lediglich auf einer graduellen Abstufung ihrer Relevanz fiir den Transfor-

mationsprozess beruht und deshalb vereinzelt Ausnahmen denkbar sind, wird dieser Argumentation hier gefolgt.
7" vgl. Kilger 1982, S. 100.



o  Unzureichende Erfassung der Faktorarten Wissen und Informationen: Zu den zentralen
Produktionsfaktoren des tertidren Sektors zidhlen Wissen und Informationen. Obgleich
die qualitative Beschreibung von Wissen nur rudimentér gelingt und auch Informationen
oft nur auf einem hohen Abstraktionsniveau (z. B. Inhalt, Gegenstand, Objekt) spezifi-
ziert werden konnen,'® sollte der Versuch ihrer produktionstheoretischen Erfassung un-
ternommen werden. Hierfiir sprechen vor allem zwei Argumente: Zum einen iiben Wis-
sen und Informationen einen wesentlichen Einfluss auf den Produktionsvollzug selbst
aus, d. h. der Transformationsprozess hangt zu einem Grof3teil von der Informationsaus-
stattung des Produzenten ab. Zum anderen zéhlen Wissen und Informationen selbst zu
den zentralen Objektfaktoren, z. B. wenn sie im Rahmen von Beratungsdienstleistungen
verdndert werden. In aktivitdtsanalytischen Modellen werden Wissen und Informationen

jedoch meist weder als Prozessobjekte noch als Objektfaktoren beriicksichtigt.

e Unzureichende Erfassung von Objekteigenschaften: Ein letztes Defizit, das bei der
Modellierung von Dienstleistungen mittels einfacher I/O-Graphen auftreten kann, ist
die mangelnde Beriicksichtigung qualitativer Merkmale von Objekten. Da Dienstleis-
tungen eine Verdnderung der Eigenschaften des externen Faktors bedingen, erscheint
es zweckmaBig, die Eigenschaften explizit darzustellen. Herkdmmliche produktions-
theoretische Modelle basieren allerdings meist nur auf rein quantitativen Zusammen-
hingen und kdnnen Qualitdtsverdnderungen nur unzureichend abbilden. So ist es etwa
in einfachen I/O-Graphen, bei denen jede Objektart eindeutig benannt wird, nicht
moglich, gleichzeitig sowohl die Identitédt als auch die Unterschiedlichkeit zwischen

eingesetztem und veréndertem externen Faktor zu verdeutlichen.

Zur Behebung der geschilderten Defizite bei der Abbildung von Dienstleistungen miissen die
herkommlichen aktivitdtsanalytischen Modelle geeignet verdndert bzw. erweitert werden. Als
ersten Schritt eines derartigen Anpassungs- bzw. Konstruktionsprozesses ist zu priifen, ob es
in der Literatur bereits neuere Ansétze der Aktivitidtsanalyse gibt, die geeignet auf Dienstleis-
tungsprozesse iibertragen werden konnen. Von denjenigen Arbeiten, die sich der Modellie-
rung der Informationsproduktion widmen, erscheint insbesondere der Ansatz von BODE ge-
eignet, der auf einer Input-Output-Analyse bzw. der Produktionsfunktion D nach KLoOCK
basiert. Zur Abbildung von Objekteigenschaften soll zudem das Konzept der Komponenten-
modellierung zur Anwendung kommen, welches von SOUREN urspriinglich zur Abbildung

von Kreislaufwirtschaftssystemen und -prozessen entwickelt wurde.

'® Vgl. Bode 1993, S. 25.



2.4  Der erweiterte aktivititsanalytische Modellansatz nach SOUREN

Im Rahmen seiner Habilitationsschrift' stellt SOUREN einen aktivititsanalytischen Modell-

ansatz vor, der sich durch drei Besonderheiten charakterisieren lésst:
o Komponentenmodellierung als eine Moglichkeit zur Qualititsbeschreibung von Objekten

e Réumliche (und zeitliche) Objektkennzeichnung und damit verbunden Spezifizierung

von Akteurssphdren
o Klassifikation der Prozesse in unterschiedliche Transformationstypen

Die Komponentenmodellierung eréffnet die Moglichkeit, die Objektqualitit ndher zu kenn-
zeichnen, indem die Quantititen wichtiger Inhaltsstoffe in Stiick, Gewichts- oder Volumen-
einheiten angegeben werden. So ldsst sich die Qualitét eines Wertstoffgemischs etwa durch
die Anteile der niitzlichen Komponenten und Verunreinigungen messen. Demgeméal setzen
sich im Grunde genommen alle Objekte produktionswirtschaftlichen Handelns aus mehreren
Komponenten zusammen.”’ Jedoch erscheint es fiir das vorliegende Forschungsvorhaben
sinnvoll, den Anwendungsbereich der Komponentenmodellierung auf solche Objektarten und
hier besonders den externen Faktor einzugrenzen, die im Rahmen der betrieblichen Wert-

schopfung qualitative Verdnderungen erfahren.

Graphisch ldsst sich eine solche Objektart £ wie in Abbildung 3 verdeutlicht derart modellie-
ren, dass die in ihr enthaltenen Komponenten 1, ..., C explizit als Teilknoten abgebildet wer-
den. Der Ausdruck gy, représentiert dabei die (absolute oder relative) Quantitit der Kompo-

nente ¢, die Element der Objektart £ ist.

Abb.3: Komponentenmodellierung eines Objektknotens nach Souren
(modifiziert nach Souren 2002, S. 206)

' Vgl. Souren 2002, insb. Kapitel 10. Einige Aspekte des Ansatzes, wie etwa die Komponentenmodellierung,
gehen bereits auf die Dissertationsschrift aus dem Jahr 1996 zuriick (vgl. Souren 1996, insb. Kapitel 6).
2 Vgl. Souren 1996, S. 82.



Aus Abbildung 3 wird gleichsam die zweite Besonderheit des Modellierungsansatzes ersicht-
lich. Durch Angabe der beiden zusédtzlichen Indizes o und ¢ wird die Objektart beziiglich ihres
zeitlichen und rdumlichen Anfalls spezifiziert. Wéhrend der Index ¢ vorrangig die Dynamisie-
rung aktivitdtsanalytischer Modelle ermdglicht, dient der Index o nicht nur der raumlichen
Fixierung des Objekts, sondern kann auch zur Kennzeichnung der Akteurssphére dienen, in

der sich das Objekt befindet.’

An einem einfachen Beispiel sei verdeutlicht, dass diese Art der graphischen Objektbeschrei-
bung auch zur Abbildung von Dienstleistungen verwendet werden kann: Mittels des erweiter-
ten Objektknotens lésst sich der externe Faktor einer Fahrzeugreparatur modellieren, bei der
ein beschéddigtes Fahrzeug (k) dadurch instand gesetzt wird, dass eine Roststelle mit einer
bestimmten Quantitdt an Lack ausgebessert wird. Hierbei entspriache gi. der Quantitdt der
Komponente Lack (c), die auf dem Fahrzeug aufgetragen ist. Mit dem Index o kann z. B. die
Werkstatt bezeichnet werden, in der das Fahrzeug repariert wird. Die durch die Dienstleistung
bewirkte Verdnderung der Objektart wird durch die Komponentenquantitdt abgebildet; die
Bezeichnung der Objektart (k) dndert sich dagegen nicht, so dass der externe Faktor als Out-
put direkt erkennbar bleibt.

Neben der Objektbeschreibung weist der Ansatz von SOUREN auch eine Spezifierung der

Transformationsprozesse auf, die in die folgenden Kategorien eingeteilt werden:

e Umwandlungsprozesse
- materielle Umwandlungen (z. B. chemische Reaktionen, Zerkleinerungsprozesse)
- Biindelungsprozesse (z. B. Mischprozesse, Montage)

- Entbiindelungsprozesse (z. B. Sortierung, Demontage)
e Transportprozesse
e Lagerungsprozesse

Wihrend Transport- und Lagerungsprozesse einen raumlichen bzw. zeitlichen Transfer und
somit eine Anderung der Indizes o und ¢ bedingen, fiihren Umwandlungsprozesse zu einer
physischen Anderung bestimmter Objekte. Werden giinzlich neuartige Objektarten im Trans-
formationsprozess hervorgebracht, so handelt es sich um materielle Umwandlungsprozesse.

Biindelungs- und Entbiindelungsprozesse zeichnet dagegen aus, dass lediglich eine Umvertei-

21 Vgl. Souren 2002, S. 204.



lung von Komponentenquantititen vorgenommen wird.”> Wie die obigen Beispiele der Fahr-
zeugreparatur sowie der Transport- und Lagerprozesse zeigen, ldsst sich die Typisierung der
Transformationsprozesse auch zur Beschreibung wichtiger Dienstleistungsprozesstypen ver-
wenden. Aufgrund der Wichtigkeit der Faktorarten Wissen und Information erscheint allerdings

eine Erweiterung geboten, die in Anlehnung an BODE folgende Prozesstypen erginzt:>
e Informationsverarbeitung
¢ Informationsiibergabe bzw. Transmission

Wihrend erste einen speziellen Umwandlungsprozess darstellt, kann letzte als eine Art Trans-

portprozess angesehen werden.

3 Aktivititsanalytische Modellierung von Bestattungsdienstleistungen

3.1 Kennzeichnung des Analysesystems

Im Folgenden wird untersucht, ob die Modellkonzeption von SOUREN zur Abbildung von
Dienstleistungsprozessen und -systemen geeignet ist. Die Analysen erheben keinen Anspruch
auf eine generalisierbare Einschédtzung aller denkbaren Dienstleistungstypen. Vielmehr sollen
exemplarisch anhand einer konkreten Dienstleistung Modellierungsoptionen verdeutlicht und

anschlieBend vorhandene Schwachpunkte herausgearbeitet werden.

Als Anwendungsfall dienen Bestattungsdienstleistungen, da bei ihnen zum einen die Beson-
derheiten von Dienstleistungen relativ gut erkennbar sind. Zum anderen umfasst die Bestat-
tung unterschiedliche Teilprozesse, anhand derer sich die verschiedenen Modellierungs-
aspekte verdeutlichen lassen. Trotz der Vielfalt unterschiedlicher Prozesse ist der Gesamt-
prozess gut liberschaubar, wenn — wie hier geschehen — mit der Kremation nur eine spezielle

Form der Bestattung betrachtet wird.**

2 Die Unterteilung realer Prozesse in die verschiedenen Umwandlungsprozesstypen hingt in erster Linie von
der Genauigkeit der Komponentenbetrachtung ab. Begibt sich der Modellierer auf Atomebene, so stellen
letztendlich nahezu alle Prozesse (Ent-)Biindelungsprozesse dar. In produktionswirtschaftlichen Analysen
wird diese Sichtweise jedoch den Ausnahmefall darstellen (vgl. Souren 1996, S. 84).

Vgl. fiir produktionstheoretische Ausfithrungen zu Informationsverarbeitungsprozessen Bode 1993, S. 101ff.
Sollen verschiedene alternative Prozesse bzw. Handlungsoptionen in Produktionsmodellen abgebildet wer-
den, so eignen sich statt der einfachen I/O-Graphen komplexere Darstellungsformen, wie etwa Petri-Netze
oder GERT-Netzpliane. Vgl. zur Modellierung von Dienstleistungen mit GERT-Netzpldnen Gossinger 2005,
S. 144, sowie zur Beziehung zwischen Aktivititsanalyse und Netzplantechniken bei der Beschreibung von
Produktionen Fandel 1999.
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Die Komplexitit wird iiberdies dadurch eingeschriankt, dass nur die wichtigsten Objektarten
und Teilprozesse modelliert werden. Da der Fokus stirker auf die Strukturierung als auf die
exakte Angabe quantitativer Zusammenhénge gelegt wird, werden zudem fiir die Inputquanti-

taten lediglich plausible Durchschnittswerte angegeben.

Vereinfacht ldsst sich eine Bestattungsdienstleistung mit Feuerbestattung in sechs Teilprozes-

se aufspalten:
e Abholung des Leichnams
e Beratungsgespriach mit den Angehorigen
e Versorgung des Leichnams
e Aufbahrung des Leichnams
e Feuerbestattung des Leichnams
e Beisetzung der Urne

In den folgenden Abschnitten wird jeder Teilprozess beschrieben und mittels eines I/O-Graphen
visualisiert. Dabei treten vier Akteursgruppen in Erscheinung: Die Angehorigen des Verstorbe-
nen (ANG), das Bestattungsinstitut (BI), das Krematorium (KR) sowie die Verwaltung des
Friedhofs (FH), auf dem der Leichnam beigesetzt werden soll. Die Visualisierung von Akteurs-
sphiren mittels Linien verdeutlicht, an welchem Ort sich die Objekte zum Zeitpunkt ihrer

Transformation befinden und zwischen welchen Akteuren Austauschbeziehungen bestehen.

Da insbesondere personliche Dienstleistungen i. d. R. sehr personalintensiv sind und die
Lohnkosten einen grofien Anteil an den Produktionskosten ausmachen,” wird der fiir alle
folgenden Teilprozesse relevante Input menschliche Arbeitskraft des Bestattungsinstituts ex-
plizit in den Teilmodellen beriicksichtigt und die Abgabe von Arbeitsleistungen mit Minuten

[min] operationalisiert.

3.2 Abholung des Leichnams

Die erste Aktivitit des Bestatters besteht darin, den Verstorbenen vom Sterbeort in einen nicht
offentlichen, gekithlten Aufbewahrungsraum zu iberfiihren.”” Damit tritt das Bestattungs-

institut in die Phase der Leistungserbringung ein. Da der Leichnam den fiir die Dienstleistung

* Vgl. Hinel 2003, S. 49ff.
Vgl Huber 1992, S. 142, sowie Maleri/Frietzsche 2008, S. 72.
7 Vgl. hier und im Folgenden Hinel 2003, S. 54f.
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notwendigen externen Faktor darstellt, beginnt an diesem Punkt die Endkombinationsphase®®.

Abb. 4 zeigt den I/O-Graphen fiir den Teilprozess ,,Abholung des Leichnams*.
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Abb. 4:  1/O-Graph des Teilprozesses ,,Abholung des Leichnams*

Die Inputobjekte dieses ersten Teilprozesses bilden der Leichnam (L) aus der Sphére der An-
gehorigen (ANG) sowie menschliche Arbeitsleistung (A). Des Weiteren wird ein spezieller
Leichentransportsarg (TS) bendtigt, der als Potentialfaktor anzusehen ist. Dies kann damit
begriindet werden, dass er immer wieder verwendet werden kann und somit dauerhaft im Pro-
duktionssystem verbleibt. Da der Leichentransport zur Vermeidung von Krankheiten und
Seuchen nur in solchen Transportsirgen erlaubt ist,” muss er vom Bestatter an den Sterbe-

ort’® gebracht werden.

Als Sterbeort wird der héuslich-private Bereich unterstellt. Demzufolge findet zunichst ein
Transportprozess (T) des leeren Transportsarges (TS) von der Sphédre des Bestattungs-
institutes (BI) in den Bereich der Angehdrigen (ANG) statt. Dem folgt die Verladung des

Leichnams in den Transportsarg, was produktionstheoretisch einem Biindelungsprozess (B)

* Vgl. Corsten/Gossinger 2007, S. 129f.

# Vgl. § 16 III ThiirBestG.

30 Als Sterbeort sind drei Bereiche denkbar: der hiuslich-private Bereich, der 6ffentliche Raum (z. B. bei einem
Verkehrsunfall) oder eine Institution wie z. B. das Altersheim oder Krankenhaus (vgl. Hénel 2003, S. 55).
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entspricht. Zuvor muss von einem Arzt im Rahmen einer Leichenschau® der natiirliche Tod

des Verstorbenen bescheinigt und ein entsprechender Todesschein ausgestellt worden sein.™

Im Anschluss an die Biindelung von Leichnam und Transportsarg, deren Output mittels eines
Objektknotens TS (samt der Komponente Leichnam L) abgebildet wird,” folgt die Uberfiih-

rung in den Kiihlraum des Bestattungsinstituts.>*

Aus produktionstheoretischer Sicht findet im Kiihlraum ein zweistufiger Entbiindelungs-
prozess statt, der in Abbildung 4 aus Griinden der Ubersichtlichkeit als ein Prozess (E) darge-
stellt ist: Der Verstorbene wird zundchst aus dem Transportsarg gehoben; der Output der Ak-
tivitdt besteht folglich in einem (nun leeren) Transportsarg sowie dem Leichnam. Anschlie-
Bend wird der Verstorbene entkleidet, was einem weiteren Entbiindelungsprozess entspricht.

Der Output besteht in dem entkleideten Leichnam (Lg) und der Kleidung (KL).*

Wiéhrend der Transportsarg als Input filir einen weiteren Transportprozess wiederverwendet
wird, verweilt der Leichnam bis zu seiner Versorgung im Kiihlhaus. Diese Lagerung (LG)
geht auch mit materiellen Umwandlungsprozessen einher, da der Leichnam im Rahmen der
Kiihlung Verdnderungen seiner physikalisch-chemischen Eigenschaften erfdhrt. Die getragene
Kleidung des Verstorbenen dagegen wird den Angehorigen ausgehidndigt und flieBt in ihren
Einflussbereich zuriick, wozu ein weiterer Transportprozess (T) notwendig ist. Dieser muss
nicht zwingend — wie hier angenommen — vom Bestattungsinstitut durchgefiihrt werden; die

Verwandten konnen die Kleidung auch selbst abholen.

33 Beratungsgesprich

An Bestattungsdienstleistungen wird eine Vielzahl von Anforderungen gestellt, die im Rah-
men von Beratungsgespriachen zwischen Angehorigen und Bestatter formuliert werden. Dabei
wird zuerst festgelegt, welche Aufgaben der Anbieter neben seiner Hauptaufgabe der fachge-
rechten Beseitigung des Leichnams zuséatzlich iibernehmen soll. Dies konnen z. B. die Vorbe-

reitung der Traueranzeige, die Erledigung administrativer Aufgaben (Meldung des Todes an

' Vgl. § 4 ThiirBestG i. V. m. § 6 ThiirBestG.

32 Da die Durchfiihrung der Leichenschau nicht Aufgabe des Bestattungsinstitutes ist, wird sie an dieser Stelle
nicht weiter betrachtet und fiir den Prozess als bereits vollzogen vorausgesetzt.

Vgl. zur Darstellung von Biindelungsprozessen mittels der Komponentenmodellierung Souren 2002, S. 204ff.
Fiir beide Transportprozesse wird ein spezieller Leichentransportwagen benotigt (vgl. Gaedke 2004, S. 230).
In Analogie zum Transportsarg konnte dieser als Potentialfaktor bzw. Prozessobjekt modelliert werden, wo-
von aus Vereinfachungsgriinden jedoch abgesehen wurde.

Fiir den soeben beschriebenen Teilprozess ist die korperliche Arbeit von grofer Bedeutung, da Transport- und
(End-)Biindelungsprozesse sehr anstrengend sind. Dies bedeutet jedoch nicht, dass andere Teilprozesse, wie
z. B. die Korperpflege, gianzlich ohne menschliche Arbeitsleistungen durchfiihrbar sind. Sie ist dort lediglich
von geringerer Bedeutung.

33
34

35
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Behorden, Versicherungen etc.) sowie die Planung der Trauerfeier sein. Fiir einen zielgerich-
teten Vollzug der ihm obliegenden Aktivititen bendtigt der Bestatter eine Reihe von Informa-

tionen, die er wihrend des Beratungsgesprichs erhalt.*®

Uberdies informiert der Bestatter in diesem Gesprich die Angehorigen iiber alternative Be-
stattungsformen. Sofern diesbeziiglich kein konkreter Wille des Verstorbenen vorliegt, miis-
sen die Angehorigen iiber die Art der Bestattung entscheiden.’” Hierzu gehoren u. a. die Aus-
wahl eines Sarges (sowie gegebenenfalls einer Urne), der Zeitpunkt der Beisetzung, die Art
der Sterbekleidung (eigene oder Institutskleidung) sowie die Trauerrede, fiir deren Formulie-
rung der Bestatter personliche Informationen iiber den Verstorbenen bendétigt. Diese Informa-

tionsproduktion ist in Abbildung 5 dargestellt.

Bl

d. 45
v d‘ 45 § Beisetzung
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Abb. S5:  Transformationsanalyse des Informationsverarbeitungsprozesses

Zuerst teilen die Hinterbliebenen dem Bestatter die Informationen iiber den Verstorbenen
(IFy) mit. Obwohl diese Informationen aus der Sphire der Angehdrigen kommen und im
Rahmen der Kommunikation mit dem Bestatter den Akteursbereich wechseln, wird dies nicht
als Transportprozess modelliert; denn dieser Transport wird nicht vom Institut durchgefiihrt.
Der entsprechende Prozess, in den die Informationen einflieBen, kann in Anlehnung an BODE
als Transmission™® (TM) aufgefasst werden. Durch Rezeption der mittels Sprache iibermittel-

ten Informationen findet ein Wechsel des Zeichentrigers der Informationen statt. Da der In-

3% Vgl. Hinel 2003, S. 59.
7 Vgl. Gaedke 2004, S. 211.
3¥ Vgl. hier und im Folgenden Bode 1993, S. 99-105.

13



formationsinhalt dabei 1. d. R. nicht verdndert oder gar verzehrt wird, kann der Transmissi-
onsprozess zugleich als Kopiervorgang interpretiert werden.* Fiir die Informationsaufnahme
und -vorspeicherung sind sowohl korperliche (wie z. B. Notieren) als auch kognitive (wie z.
B. Rezipieren und Verstehen) Arbeitsleistungen (A) notwendig. Da die Informationen an die-
ser Stelle jedoch noch nicht verarbeitet werden, muss der Output aus den gleichen Informati-
onen wie der Input bestehen; lediglich das Trigermedium ist durch die Transmission verin-
dert bzw. ein weiteres Speichermedium (z. B. Gespriachspartner, Notizblatt etc.) hinzugefiigt

worden.

Im nichsten Schritt erfolgt eine Informationsverarbeitung (IV). Dabei werden die erworbenen
Informationen (IFy) mit Fachwissen des Bestatters (IFw ) unter Einsatz geistiger Arbeit (Ag)
zu neuen Informationen verarbeitet (IFy g). Dieser Vorgang, den BODE als Kombinationspro-
zess im engeren Sinne bezeichnet,* ist vergleichbar mit der Sachgiiterproduktion, bei der ver-
schiedene Inputobjekte zu neuen Objektarten transformiert werden. Die Informationen zum
Verstorbenen (IFy), z. B. seine Religionszugehdrigkeit, werden durch das Fachwissen des
Bestatters (IFwp) zu Bestandteilen einer addquaten Trauerrede verarbeitet. Da eine Trauer-
rede i. d. R. auf Papier festgehalten wird, ist anschlieBend oder bereits parallel dazu ein weite-
rer Transmissionsprozess (TM) nétig, bei dem die Gedanken des Bestatters schriftlich fixiert
werden. Dazu wird erneut korperliche und geistige Arbeit eingesetzt; den Output bildet die

Trauerrede, die als ,,durch den Bestatter verarbeitete Informationen (IFy ) bezeichnet wird.

Um zusétzlich eine Traueranzeige zu verdffentlichen, muss eine externe Dienstleistung (bzw.
eine kundenindividuelle Auftragsproduktion von Informationen), wie etwa der Trauer-
anzeigenservice einer Zeitung, in Anspruch genommen werden.*' Dazu iibermittelt der Be-
statter die relevanten Informationen — die sodann als externe Faktoren fungieren — an den
Dienstleister (Redaktion einer Zeitung). Aus der nachfolgenden Dienstleistung Erstellung der

Traueranzeige (eDLta) entsteht zusammen mit den erwéhnten Informationen die informatori-

% Vgl. Bode 1993, S. 38-40.

% Vgl. Bode 1993, S. 99.

*I' Die externe Dienstleistung , Erstellung der Traueranzeige* ist in Abbildung 5 als Hybrid aus Prozess(kasten)
und Objekt(knoten) dargestellt und zusammen mit dem Prozesskasten der Informationsverarbeitung von einer
gestrichelten Linie umgeben. Die Wahl dieser Darstellungsform liegt darin begriindet, dass Dienstleistungen
aus produktionswirtschaftlicher Sicht als Produktionsprozesse interpretiert werden kdnnen, wohingegen sie
aus absatzwirtschaftlicher Sicht als Objekte fungieren, die — aufgrund ihres Gutscharakters — von Akteuren
nachgefragt werden. Daher sollte beiden Auffassungen eine Existenzberechtigung zugestanden werden. Dar-
iiber hinaus ist es moglich, einen zunéchst als Black-Box dargestellten Transformationsprozess in systemtheo-
retischer Weise aufzufechern und die darin enthaltenen Teilprozesse sowie Input- und Outputobjekte gra-
phisch differenzierter darzustellen (vgl. Souren 2002, S. 198). Diese Moglichkeit besteht u. E. prinzipiell
auch fiir Austauschobjekte représentierende Objektknoten, die entweder blof als Dinge oder aber — im Fall
von Dienstleistungen — als Produktionsprozesse aufgefasst werden konnen.
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sche Outputobjektart Traueranzeige (TA). Die Positionierung dieser Aktivitdt aullerhalb der
Grenzen des Bestattungsunternehmens verdeutlicht, dass hier das Bestattungsinstitut die
Dienstleistung nicht selbst erstellt, sondern von Dritten in Anspruch nimmt und es sich daher

um eine fremdbeschaffte Leistungskategorie handelt.

3.4  Versorgung des Leichnams

Es schlieBt sich die Versorgung des Leichnams an, die im Folgenden skizziert wird. Ziel der
Versorgung ist es, den Verstorbenen fiir die Aufbahrung und Bestattung herzurichten. Hierzu
wird der Leichnam gewaschen und desinfiziert, bekleidet und schlieBlich eingebettet. Sollte
der Leichnam, wie etwa im Falle eines Unfalltodes, entstellt sein, wird der Korper durch wei-
tere kosmetische Eingriffe hergerichtet. Da dieser Fall in der vorliegenden Untersuchung
nicht beriicksichtigt wird, erfolgt keine Modellierung dieser optionalen Aktivititen. Abbil-
dung 6 enthélt den I/O-Graphen fiir den Teilprozess der Versorgung des Leichnams.
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Abb. 6:  1/O-Graph des Teilprozesses ,,Versorgung des Leichnams"

Der Prozess der Leichenversorgung, der als mehrstufiger I/O-Graph dargestellt ist, beginnt
mit der griindlichen Reinigung des Leichnams, die hier als materielle Umwandlung (m. U.)

aufgefasst wird. Dieser wird gewaschen, desinfiziert und gegebenenfalls rasiert. Im Anschluss
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daran werden alle Korperdffnungen verschlossen.” Dies geschieht zum einen aus Griinden
der Hygiene, d. h. um die Gefahr der Krankheitsausbreitung zu mindern; zum anderen soll der
Verstorbene eine letzte Waschung erhalten, die ihn in einen gepflegten, wiirdevollen Zustand

versetzt.

Die Inputobjekte flir diese materielle Transformation bilden neben dem entkleideten Leich-
nam (Lg), der bis dato im Kiihlhaus gelagert wird, auch diverse Desinfektions- und Reini-
gungsutensilien (DuR) sowie Wasser (WAS). Diese Objekte stellen Betriebsstoffe dar, die
nicht stofflich in den Output eingehen. Da sie fiir den Reinigungsprozess jedoch unverzichtbar
sind, werden sie im Modell beriicksichtigt. Die Aktivitdt Versorgung bringt als Output den
gereinigten Leichnam (Lg) und verschiedene Abfille hervor, die zu einer Objektart Abfall
(ABF) aggregiert und in Kilogramm [kg] gemessen werden. Die Abfille werden am Ende des
Prozesses via Abfliisse oder Einwerfen in Miillcontainer an das Umsystem des Bestattungsin-

stitutes abgegeben.

Im anschlieBenden Teilprozessschritt wird der gereinigte Leichnam angekleidet, was einem
Biindelungsprozess (B) entspricht. Sofern sie den Bestimmungsrichtlinien des Umweltschutzes
geniigt, kann als Bestattungskleidung — wie in Abbildung 6 dargestellt — die personliche Klei-
dung des Verstorbenen (KLg) genutzt werden.” Sie wird von den Angehdrigen zum Institut
gebracht, weshalb auf eine Modellierung des entsprechenden Transportprozesses verzichtet
wird. Alternativ kann der Leichnam mit Standardbestattungskleidung des Instituts eingekleidet

werden. Der Output dieses Biindelungsprozesses ist der bekleidete Leichnam (Lk).

Der néchste Teilschritt ist die Einbettung des Leichnams in den zuvor ausgewéhlten Bestat-
tungssarg. Auch dies entspricht einer Biindelung (B). Im vorliegenden Fall handelt es sich um
einen individuell fiir den Verstorbenen bestimmten Sarg. Die Wahl des Sarges treffen hier die
Angehorigen im Rahmen des Beratungsgespréchs. Die Inputs des Einbettungsprozesses sind
der Sarg (S), der bekleidete Leichnam (Lk) und die zur Biindelung bendtigte menschliche
Arbeitsleistung. Da Sarge von Bestattungsunternehmen nicht selbsterstellt werden, beschafft

das Institut den Sarg im Auftrag der Angehdrigen aus dem wirtschaftlichen Umsystem.

Der Einsargungsvorgang gestaltet sich in Kontrast zum eben erwéhnten Transportprozess als
wesentlich zeitaufwendiger, da der Verstorbene fiir den letzten Abschied besonders sorgfaltig

in den Sarg eingebettet wird. Dies schligt sich in einer héheren Arbeitsleistung nieder.** Der

*> Vgl. DIN EN 15017, S. 9.
# Vgl. Hinel 2003, S. 61ff., sowie 0. V. 2007, S. 7.
# Vgl. Hinel 2003, S. 63.
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Output des Einbettungsprozesses und damit des gesamten Teilprozesses ist der mit dem ver-

sorgten Leichnam (Ly) bestiickte Sarg.

3.5 Aufbahrung

Damit die Angehorigen wiirdevoll vom Verstorbenen Abschied nehmen konnen, fiihren Be-
stattungsinstitute auf Wunsch Aufbahrungen durch. Dadurch soll Trauernden ermdéglicht wer-
den, bewusst Abschied zu nehmen und den Todesfall zu realisieren.* Obgleich die Anzahl
der Aufbahrungen im Laufe der letzten Jahrzehnte deutlich zuriickgegangen ist, wird diese
Form der Zeremonie noch bei ca. 50% aller Beerdigungen durchgefiihrt.*® Aus diesem Grund

soll dieser Teilprozess auch im Folgenden modelliert werden.
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Abb.7:  I/O-Graph des Teilprozesses ,,Aufbahrung*

Die Aktivitdt Aufbahrung kann in drei Teilschritte untergliedert werden, die in Abbildung 7

mithilfe gestrichpunkteter Késten dargestellt sind. So wird zunéchst die Aufbahrung vorberei-

* Vgl. Hinel 2003, S. 65.
* Diese Information entstammt einem Gesprich mit Frau BEN FREDJ, der Leiterin der Abteilung Marketing und
Vorsorgeservice des Bestattungsinstituts PIETAT in [lmenau.
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tet (Aufbauarbeiten), danach die Zeremonie durchgefiihrt (Abschied nehmen) und schlieBlich

werden die Rdumlichkeiten aufgerdumt (Abbauarbeiten).

Der erste Teilschritt besteht im Aufbau bzw. in der Vorbereitung der Aufbahrung durch den
Bestatter. Dieser beschafft aus dem Handel (Systemumwelt) frische BlumenstrauBe (BLS),
Kerzen (KRZ) und dekorative Stoffe (STF), die durch separate Transportprozesse (Tiy) an die
vorgesehenen Stellen angeordnet werden. Hinzu kommt der Sarg samt dem versorgten Leich-
nam (Ly), der zuvor aus dem Versorgungsprozess hervorgegangen ist. Des Weiteren werden
von den Angehdrigen Gedenkkriinze (KRA) bereitgestellt. Simtliche Inputs werden in einem
speziellen Aufbahrungsraum, iiber den i. d. R. jedes Bestattungsinstitut verfiigt, vom Bestatter
angeordnet. Dabei wird zuerst der Sarg in der Raummitte platziert, anschlieend der Raum
stilvoll mit Stoffen und BlumenstrduB3en dekoriert und Kerzen aufgestellt. Zuletzt werden die
Krianze am Fullende des Sarges abgelegt. Diese Anordnungsarbeiten stellen aus produktions-
theoretischer Sicht innerbetriebliche Transportprozesse dar, weshalb sie in Abbildung 7 als

solche modelliert sind (Tiy).

Dem Teilschritt der Aufbauarbeiten folgt das Abschiednehmen vom Verstorbenen. Da der
Bestatter an dieser Stelle zumeist untétig ist, sind seinerseits keine Arbeitsleistungen erforder-
lich. Auch fiir die anderen Objektarten, die zuvor im Rahmen der Aufbauarbeiten platziert
worden sind, stellt der Teilschritt Abschiednehmen einen Lagerungsprozess (LG) dar, da le-
diglich zeitliche Transformationen der Inputs erfolgen, solange die Hinterbliebenen dem Ver-
storbenen gedenken. Einzig die Kerzen durchlaufen wihrend dieser Phase aufgrund ihres Ab-
brennens eine stoffliche Transformation, weshalb sie als neue Objektart ,,abgebrannte Ker-
zen“ (KRZ,) aus dem Prozess hervorgehen. Alle anderen Objektarten bleiben wihrend des

Gedenkens qualitativ und quantitativ unveréndert.

Die Abbauarbeiten entsprechen reversiv den Aufbauarbeiten. Der Bestatter entfernt simtliche
Objekte aus der Aufbahrungsortlichkeit und rdumt damit den Raum fiir weitere Aufbahrungen
frei. Die Inputs der Abbauaktivitit entsprechen folglich den Outputs der Aufbauarbeiten; ein-
zig die abgebrannten Kerzen gehen als verdnderter Input in den Aufridumprozess ein. Das
Aufrdumen bzw. Wegbringen der Objekte entspricht wiederum innerbetrieblichen Transport-
prozessen. Die Stoffe, BlumenstrduBe und verbrauchten Kerzen verlassen das Produktions-
system des Bestatters in die Systemumwelt (Abgabe in Miillcontainer und Abholung durch
Entsorgungsbetriebe). Die Kridnze gehen in den Prozess der Beisetzung ein. Der Sarg (S) samt
des darin befindlichen Leichnams (Ly) wird als Input der nachfolgenden Aktivitdt Feuerbe-

stattung eingesetzt.
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3.6  Feuerbestattung

Die Eindscherung des Leichnams in eine Urne wird als Feuerbestattung bezeichnet. Diese
Form der Bestattung wird in der Bundesrepublik Deutschland immer hdufiger durchgefiihrt,
da sie hygienischer, platzsparend und auch preiswerter als die klassische Erdbestattung ist.*’
Feuerbestattungen werden bisweilen von den Gemeinden selbst durchgefiihrt; erst in jlingster
Zeit werden auch Genehmigungen fiir Eindscherungen an privatwirtschaftliche Unterneh-

mungen (i. d. R. Bestattungsinstitute) ausgegeben.*®

KRE

URN |
Beisetzung
30 1\ 1 s
LSG > >\ AsH ‘
B
1 | 1 /e N\ 1
STS g 7\ sTs

. ) m.U.

aus w a fae] \a a o \ 4
Umsystem w m.U. w
S

1

...... T in
Bl Umsystem

Aufbahrung

Abb. 8:  1I/0O-Graph des Teilprozesses ,,Feuerbestattung*

Der in Abbildung 8 dargestellte Modellentwurf geht von der {iblichen Verbrennung durch die
Gemeinde in einem Krematorium (KRE) aus. Zur Verbrennung wird der Leichnam in seinem
Sarg (S samt der Komponente Ly) zum Krematorium transportiert (T). Durch den Transport
wechselt er vom Produktionssystem des Bestatters in die Sphére des Krematoriums (KRE),

wo die Verbrennung stattfindet. An dieser Stelle endet voriibergehend der Leistungsprozess

7 Vgl. Fischer 1997, S. 94.
¥ Vgl. Gaedke 2004, S. 210.
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des Bestatters.*” Der Verbrennungsprozess ist in Abbildung 8 in Form eines 1/0O-Graphen dar-

gestellt.

Fiir den nachfolgenden Verbrennungsvorgang ist ein spezieller Verbrennungsofen notwendig,
der als Feuerbestattungsanlage bezeichnet wird und besondere Spezifikationen aufweist. So
darf die Asche des Verstorbenen z. B. nicht mit der Asche anderer Leichname oder mit weite-
ren Brennobjekten vermengt werden. Zudem darf pro Brennvorgang jeweils nur ein einziger
Leichnam eingesetzt werden.”® Der Ofen stellt einen aktiven Potentialfaktor dar, dessen Leis-
tungsabgabe (MaL) mit Maschinenstunden [h] operationalisiert wird. Pro Eindscherungsakti-

vitit ist das Krematorium bzw. die Brennkammer fiir ca. zwei Stunden in Betrieb.

Ein weiterer Input des Verbrennungsvorgangs ist der sogenannte Schamottestein (STS), der
jedem Sarg beigelegt wird. In ihm sind sdmtliche Identifizierungsmerkmale des Leichnams
und des Krematoriums eingraviert, die dazu dienen, die Asche einer Person eindeutig identifi-
zieren zu kénnen.”' Da der Stein hitzebestindig ist, iibersteht er den Brennvorgang unbescha-
det. Um den Eindscherungsvorgang effizient durchzufiihren, muss im Ofen konstant eine
Temperatur von 900° Grad Celsius herrschen. Da hierzu die bloe Energie des hdlzernen Sar-
ges, der sich bei der Einfahrt in den Ofen auf Grund der Hitze entziindet, nicht ausreicht, miis-
sen dem Brennvorgang zusitzlich ca. 30 Kubikmeter eines Luft-Sauerstoff-Gemischs (LSG)

zugefiihrt werden.

Der Output dieser Transformation sind neben einem Kilogramm Asche (ASH) und vier Kilo-
gramm Knochenresten (KR) der (qualitativ) unverédnderte Schamottestein sowie diverse Rest-
stoffe (RST), die an dieser Stelle zu einer Objektart zusammengefasst und in Kilogramm ge-
messen werden (z. B. metallische Riickstinde des Sarges). Sie verlassen das Produktionssys-
tem und werden der Rohstoffverwertung zugefiihrt. Die Knochenreste hingegen werden in
einem Zwischenschritt zermahlen, da sie fiir die anschlieBende Abfiillung in die Urne zu grof3

sind. Das Zerkleinern entspricht einer materiellen Umwandlung, die jedoch keine Verdnde-

¥ Hieraus ergibt sich fiir die vorliegende Arbeit ein Modellierungskonflikt, da der Bestatter mit der Abgabe des

Leichnams an die Gemeinde selbst wieder eine Dienstleistung in Anspruch nimmt. Die vom Krematorium fiir
das Bestattungsinstitut erbrachte Dienstleistung Feuerbestattung bringt ein Outputobjekt (befiillte Urne) her-
vor, das vom Bestattungsinstitut als Input fiir den anschlieBenden internen Bestattungsprozess genutzt wird.
Somit miisste dieser Prozessschritt eigentlich — dhnlich wie die Erstellung der Traueranzeige — nicht néher be-
trachtet werden. Auf die Modellierung des Eindscherungsprozesses soll trotzdem nicht verzichtet werden, da
es sich bei ihm trotz des Fremdbeschaffens um einen u. E. sehr bedeutsamen Teilprozess von Bestattungs-
dienstleistungen handelt.

0 Vgl. Gaedke 2004, S. 214,

1 Vgl. Gaedke 2004, S. 214,
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rung der Quantitdt bewirkt. Demzufolge ist der Output, die gemahlenen Knochenreste (KRg),

mit vier Kilogramm genauso schwer wie der Input.

Der Eindscherung folgt die Urnenabfiillung. Die Asche, die gemahlenen Knochenreste und
der Schamottestein werden als separate Komponenten in eine Urne gefiillt, die anschlieBend
amtlich versiegelt wird.”> Produktionstheoretisch entspricht das Befiillen der Urne einem
Biindelungsprozess (B), dessen Output die jetzt befiillte Urne (URN) bildet. Damit ist der
Gesamtprozess Verbrennung abgeschlossen und die abgefiillte Urne tritt in den finalen Teil-

prozess Beisetzung ein.

3.7  Beisetzung der Urne

Mit der Urnenbeisetzung endet die Bestattungsdienstleistung. Dabei kann die Aktivitdt Bei-
setzung unterschiedlich ausgestaltet sein; je nach Glaubenszugehorigkeit des Verstorbenen
gibt es verschiedene Rituale und Briauche, die den Ablauf der Beisetzung beeinflussen kon-
nen. Im Gegensatz zu Erdbestattungen entfillt bei der Feuerbestattung zumeist der Gottes-
dienst. Je nach Wunsch der Hinterbliebenen wird die Urne auf einem Gemeinschaftsfeld oder
in einer individuellen Grabstitte beigesetzt, wobei wiederum alternative Formen der Urnen-
bzw. Aschebeisetzung moglich sind. Im Folgenden soll die Beisetzung der Urne in einem
Familiengrab mit Grabrede modelliert werden, fiir welche sich der in Abbildung 9 dargestellte

I/O-Graph ergibt.

Auf den ersten Blick dhnelt die dargestellte Prozessstruktur der Aufbahrung. So ist es zu-
nichst die Aufgabe des Bestatters, die Beisetzung am Grab vorzubereiten. Hierzu gestaltet der
Bestatter die Grabstelle entsprechend mit BlumenstrauBBen (BLS), Kerzen (KRZ), den Ge-
denkkrinzen (KRA) sowie der Urne (URNy). Wihrend die ersten beiden Inputobjektarten aus
der Systemumwelt beschafft werden (z. B. 3 Strdufle und 5 Kerzen), wird die Urne direkt aus
dem Krematorium abgeholt, wo sie zwischenzeitlich gelagert worden ist. Die Gedenkkrédnze
(im Beispiel 2 Stiick) hingegen, die bereits bei der Aufbahrung platziert worden sind, miissen
zunédchst vom Institut (BI) zum Friedhof (FH) transportiert werden, wozu ein Transportpro-
zess (T) notig ist. Dieser Transportprozess beinhaltet auch das Schriftstiick mit der Grabrede

(IFy ), die am Ende der Beratung vom Bestatter schriftlich festgehalten wurde.

2 Vgl. Gaedke 2004, S. 214.
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Abb.9:  I/O-Graph des Teilprozesses ,,Beisetzung*

Wie bereits bei der Vorbereitung der Autbahrung dargelegt wurde, konnen alle Dekorations-
vorginge am Grab als (betriebsinterne) Transportprozesse aufgefasst werden, deren Inputs die
eben genannten Objekte sind. Ein weiterer Input fiir die Transformationen in dieser Phase ist
die menschliche Arbeitsleistung (A), die bei der Dekoration eingesetzt wird. Da es sich um
Transporte handelt, werden die Objekte nicht qualitativ, sondern lediglich raum-zeitlich ver-
andert. Demzufolge entspricht der Output, abgesehen von einer geringfiigigen natiirlichen

Alterung, dem Input.

Bei der nachfolgend modellierten Beisetzungszeremonie hilt der Bestatter die Trauerrede am
offenen Grab. Fiir die Strdufle und Krinze entspricht die Beisetzung einer Lagerung (LG), da
sie materiell unverdndert an einem Ort verweilen. Die Kerzen erfahren dagegen durch das
Abbrennen eine materielle Umwandlung (m. U.), weshalb aus dem Prozess die neue Objektart

»abgebrannte Kerzen* hervorgeht.
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Interessant erscheint insbesondere die Modellierung der Trauerrede: Das Vorlesen der Rede,
die in Gestalt verarbeiteter Informationen iiber den Verstorbenen (IFyg) schriftlich fixiert
wurde, entspricht im Sinne der Informationsproduktionstheorie wieder einer Transmission
(TM): Die Informationen wechseln durch Aussprache den Informationstrager, nimlich vom
Bestatter auf die Trauergéste. Dieser Vortrag, der ca. 20 Minuten dauert, erfordert vor allem
geistige Arbeit (Ag) des Bestatters, da die Rede taktvoll formuliert und stilvoll vorgetragen

werden sollte.

Wihrend des Vortragens der Trauerrede wird die Urne unter die Erde befordert. Dazu graben
Helfer zunéchst ein Loch und lassen die Urne danach in die Erde hinab. AnschlieBend wird
das Loch wieder mit Erde aufgefiillt. Dieser Vorgang wird wiederum als Transportprozess
interpretiert, der einen korperlichen Arbeitsaufwand von 15 Minuten in Anspruch nimmt. In
dieser Zeit ist das Ausheben und Umfiillen der Erde, bei dem es sich im Grunde ebenfalls um
reine Transportprozesse handelt, inbegriffen. Der Erdaushub sowie die hierzu benétigten Be-
triebsmittel, wie z. B. Schaufel und Plane, stellen dabei passive Potentialfaktoren dar, die in

ihrer Funktion als Prozessobjekte nicht im Modell beriicksichtigt werden.

3.8 Modellierung des Gesamtprozesses

Die in den vorangegangenen Abschnitten modellierten Teilprozesse der Bestattungsprodukti-
on sollen abschlieBend zu einer Gesamtiibersicht aggregiert werden. In Abbildung 10 sind alle
zuvor separat beschriebenen Teilprozesse samt den dazugehodrigen Input- und Outputobjekten
sowie den entsprechenden Quantititen jeweils als Black-Box abgebildet und zu einem Ge-
samtprozess zusammengefiigt. Fiir die Innenstruktur der (Teil-)Prozesse wird aus Griinden der

Ubersichtlichkeit auf den entsprechenden Abschnitt zuriick verwiesen.

Die Grenzen des Produktionssystems zu seinen Umsystemen werden mittels grau gestrichelter
Linien hervorgehoben. Eine graphische Differenzierung zwischen den verschiedenen Ein-
flussbereichen von Angehorigen, dem Bestattungsinstitut und der Friedhofsverwaltung ist
grundsitzlich zwar auch moglich, aus Vereinfachungsgriinden hier jedoch nicht erfolgt (vgl.

Abbildung 10).
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I/0-Graph des Gesamtprozesses ,,Bestattungsdienstleistung*
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.

Abb. 10



4 Fazit

Anhand des vorgestellten Produktionsmodells wurde exemplarisch ein moglicher Prozessab-
lauf von Bestattungsdienstleistungen aufgezeigt. Dadurch sollte iiberpriift werden, ob die in
Abschnitt 2.3 identifizierten konzeptionellen Defizite der Aktivititsanalyse bei der Darstel-
lung von Dienstleistungen mittels des Ansatzes von SOUREN behoben oder zumindest ent-
schirft werden konnen. Nachfolgende Uberlegungen sollen die Anwendbarkeit des Ansatzes

diskutieren und dabei insbesondere dessen Schwachpunkte herausarbeiten.

In klassischen Produktionsmodellen wird nur selten eine Differenzierung zwischen den Sphd-
ren unterschiedlicher wirtschaftlicher Akteure vollzogen, was sich gerade bei Dienstleistun-
gen — als spezieller Form der kundenintegrierten Produktion — als zentraler Nachteil erweist.
Gemadl dem Ansatz besteht eine Moglichkeit zur Behebung dieses Defizits in der Trennung
von Akteurssphiaren mittels (gepunkteter) Linien sowie der Kennzeichnung der beteiligten
Objektarten durch einen Orts- bzw. Zugehorigkeitsindex. Mittels Transportprozessen lassen

sich die Objektarten dann von einer Akteurssphére in die andere transferieren.

Diese Art der Modellierung erscheint durchaus zweckméBig, wenn die Akteurssphéren raum-
lich voneinander abgegrenzt sind. Sobald jedoch verfiigungsrechtliche oder institutionelle
Aspekte in den Vordergrund treten, miissen die Darstellungsinstrumente auch dementspre-
chend interpretiert werden. Dies ist z. B. in Abbildung 5 der Fall, wo die Informationen iiber
den Verstorbenen durch einen Angehorigen in das Beratungsgespréich (erster Transmissions-
prozess TM) eingebracht werden. Dementsprechend ist der Index ANG des Objektknotens
IFy hier als Akteursindex zu verstehen. Da annahmegemél das Gesprach im Bestattungsinsti-
tut stattfindet, hitte im Falle einer rdumlichen Interpretation der Akteurssphéren der Ortsindex

BI ausgewiesen werden miissen.

Die unterschiedlichen Beispiele verdeutlichen, dass der Modellierer die Dienstleistung oder
ihre Teilprozesse alternativ aus der einen oder anderen Sichtweise (rdumlich oder institutio-
nell) darstellen kann. Falls er jedoch beide Aspekte gleichzeitig betrachten mochte, reicht das
graphische Instrumentarium nicht mehr aus. Das wird etwa am Teilprozess Beisetzung (Ab-
bildung 9) deutlich, bei der die in der Trauerrede verarbeitete Information tiber den Verstor-
benen (IFy ) rdumlich auf dem Friedhof vorliegen muss. Im Besitz dieser Information befin-
det sich allerdings der Bestattungsunternehmer bzw. nach Abschluss der Trauerrede (Trans-
missionsprozess TM in Abbildung 9) auch die Angehorigen, was die Indizierung jedoch nicht

erkennen lisst.
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Als weiteres Defizit wurde die unzureichende Differenzierung zwischen Prozessobjekten und
Objektfaktoren genannt. Graphisch lassen sich zwar beide Objektkategorien durch Objektkno-
ten abbilden (z. B. der Brennofen im Gegensatz zum Sarg bei der Feuerbestattung, vgl. Ab-
bildung 8). Der Input wird im Fall von Prozessobjekten mit seiner Leistungsabgabe operatio-
nalisiert, wihrend Objektfaktoren physisch in die Transformation eingehen und somit direkt
messbar sind. Thre durch die Art der Operationalisierung hervortretenden Unterschiede lassen
sich — zumindest mittels des Ansatzes von SOUREN — jedoch (noch) nicht ausreichend visuali-

sieren.

Das dritte Defizit bestand in der unzureichenden Erfassung von Wissen und Informationen.
Wie die Darstellungen verschiedener Bestattungsteilprozesse (z. B. des Informationsverarbei-
tungsprozesses in Abbildung 5) verdeutlicht haben, lassen sich Wissen und Informationen
leicht als Objektknoten modellieren und zwar sowohl als Prozessobjekte (z. B. das Fachwis-
sen des Bestatters IFw g) als auch als Objektfaktoren (z. B. die Informationen tiber den Ver-
storbenen IFy). Die Problematik unzureichender Erfassung liegt somit nicht in der graphi-
schen Abbildung begriindet. Vielmehr stellt sie ein Messproblem dar, das modelltheoretisch

nicht gelost werden kann.

Dartiiber hinaus tritt bei Dienstleistungen die Schwierigkeit der Eigenschaftsmodellierung auf.
Bei der graphischen Abbildung treten methodologische Probleme auf, da die Produktionsthe-
orie grundsitzlich ein Mengengeriist erfordert, welches nur in engen Grenzen qualitative
Merkmale von Objekten zu beriicksichtigen vermag. Das Defizit der mangelnden Abbildung
von Objekteigenschaften wurde mithilfe der Komponentenmodellierung von SOUREN ent-
schirft. Auf diese Weise konnen Objekte als Verbunde abgebildet werden, deren Beschaffen-
heit durch die in ihnen enthaltenen stofflichen Bestandteile (Komponenten) spezifiziert wird.
Somit konnte die Komponentenmodellierung von SOUREN erfolgreich auf jene Teilprozesse
von Bestattungsdienstleistungen angewandt werden, die durch eine Biindelung von Objekten
gekennzeichnet sind. So entspricht z. B. die Einbettung des Leichnams in einen Sarg einem
Biindelungsprozess, dessen Output Sarg die Komponente Leichnam enthilt (vgl. Abbildung
6).

Es bleibt jedoch fraglich, ob mithilfe der Komponentenmodellierung alle Objekteigenschaften
treffend modelliert werden konnen. Denn einerseits lassen sich Eigenschaften nicht immer als
Bestandteile von Objektarten auffassen, die einfach hinzugefiigt oder entfernt werden konnen,
wie dies bei der Einbettung des Leichnams in den Sarg der Fall ist. Und andererseits existie-

ren bestimmte Objekteigenschaften, deren Abbildung zwar durch die Angabe von Komponen-
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tenquantititen moglich wére, jedoch eine Wesensverfremdung des betrachteten Objekts be-
wirkt. So erscheint es z. B. befremdlich, den materiellen Umwandlungsprozess der Reinigung
des Leichnams als Biindelungs- und Entbiindelungsprozesse zu interpretieren, bei denen
Schmutz und Seife als Komponenten des Leichnams modelliert werden. In diesem Fall be-
steht zwischen dem Input des unversorgten und dem Output des versorgten Leichnams ein so

deutlicher Unterschied, dass eine Umbenennung der Objektknoten zweckméBiger erscheint.”

Analog kann es sinnvoll sein, auf die Umbhiillung einer Komponente durch eine zusétzliche
Objektart zu verzichten und die ,,Komponente* als eigenstéindige Objektart zu modellieren.
So interessiert bei der Modellierung von Informationen nur selten ihr Trigermedium, obgleich
Informationen stets eines physischen Trigermediums bediirfen.”* Wie die schriftliche Fixie-
rung der Trauerrede (zweiter Transmissionsprozess TM in Abbildung 5) im Rahmen der In-
formationsverarbeitung zeigt, kann eine derartige Vereinfachung allerdings dazu fiihren, dass
keinerlei Unterscheidung zwischen Input- und Outputknoten mehr moglich ist. So wird im
Beispiel die Information (IFy ) exakt gleichartig modelliert, obwohl sie als Input im Gehirn
des Bestatters gespeichert und als Output auf Papier fixiert ist. Dass auf die Modellierung der
Transmission dennoch nicht gédnzlich verzichtet wurde, liegt in der notwendigen Arbeitsleis-

tung begriindet, deren explizite Beriicksichtigung fiir Planungszwecke relevant sein konnte.

Wie die beiden vorherigen Abschnitte gezeigt haben, bleibt es dem Modellierer vorbehalten,
das Abstraktionsniveau und folglich auch die Darstellungskomplexitit zu bestimmen. Dies
wurde einerseits bei der Konstruktion der I/O-Graphen fiir die Teilprozesse (Abbildungen 4
bis 9) ersichtlich, bei denen eine Auswahl von relevanten Objektart- und Komponentenknoten
sowie Transformationsprozessen getroffen wurde. Andererseits kann er die Teilprozesse auch
zu einem Gesamtbild zusammenfassen (vgl. Abbildung 10), das zwar weitere Abstraktionen
der Teilprozesse erfordert, aber deutlicher die Struktur des Gesamtprozesses hervortreten

lasst.

Zusammenfassend bleibt festzuhalten, dass der Ansatz von SOUREN prinzipiell dazu geeignet
ist, komplexe Dienstleistungssysteme zu strukturieren und wesentliche Teilprozesse abzubil-
den. Beziiglich der Besonderheiten der Dienstleistungen liefert er mit den verschiedenen

Transformationstypen, den Akteursgrenzen und insbesondere der Komponentenmodellierung

>3 Diesbeziiglich betont GOSSINGER, dass Objekte nur in einem bestimmten AusmaB Eigenschaftsinderungen
erfahren konnen, ohne hierdurch in eine andere Objektart zu wechseln. Wann sich dieser Wechsel vollzieht,
hiangt von der Menge relevanter Eigenschaften des betrachteten Objekts sowie vom Ausmall zuldssiger Ei-
genschaftsdnderungen ab (vgl. Gossinger 2005, S. 54 in Verbindung mit S. 57).

* Vgl. Bode 1993, S. 37.
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wesentliche Modellelemente, die zur Abbildung der Integration und Eigenschaftstransforma-
tion externer Faktoren hilfreich verwendet werden konnen. Allerdings zeigt schon das relativ
einfache Beispiel der Bestattungsdienstleistungen, dass einerseits noch ein erheblicher Inter-
pretationsspielraum vorliegt (v. a. beziiglich der raumlichen oder institutionellen Abgrenzung
der Akteurssphdren), der eine Spezifizierung der Modellelemente erforderlich macht. Ande-
rerseits reichen die Modellelemente auch nur bedingt aus, um Dienstleistungen einfach zu
beschreiben. Hier miissen in Zukunft weitere Modellierungsformen (v. a. fiir die Eigen-

schaftsbeschreibung) gefunden werden.
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