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1 Einleitung

Die Dienstleistungswirtschaft stellt heutzutage in einem Großteil der westlichen Gesellschaften
den bedeutendsten Wirtschaftssektor dar. Dementsprechend groß ist der Dienstleistungssek-
tor und Unternehmen sind einem großen Wettbewerbsdruck ausgesetzt. Um in diesem Mark-
tumfeld erfolgreich zu sein, sind Unternehmen darauf angewiesen, Dienstleistungen möglichst
effizient zu erbringen, was u.a. durch die Nutzung standardisierter Prozessabläufe und forma-
lisierter Konzepte erreicht werden kann (Kerber-Clasen u. a. 2014, S. 299). Dienstleistungen
werden allerdings auch genutzt, um sich gegenüber der Konkurrenz abzugrenzen und müssen
daher kontinuierlich verbessert werden (Heiskala, Paloheimo u. a. 2005, S. 206). Insbesondere
ist eine zunehmende Kundenorientierung zu konstatieren, d.h. Kunden haben individuelle Vor-
stellungen über die genaue Ausgestaltung einer Dienstleistung, die teilweise deutlich von den
Vorstellungen anderer Kunden abweichen. Für den Erfolg eines Dienstleistungsanbieters ist es
zentral, diese individuellen Anforderungen abdecken zu können, um die Kundenzufriedenheit
und -bindung zu erhöhen (Levesque u. a. 2017). Hierbei ist zu beachten, dass sich einerseits
die Frequenz technologischer Innovationen erhöht und damit die Geschwindigkeit, mit der
neue Dienstleistungen erforderlich sind, zunimmt. Andererseits fordern Kunden größere Va-
riationsmöglichkeiten bei gleichzeitig geringeren Preisen (Tu u. a. 2004, S. 149). Die beiden
Anforderungen Professionalisierung mittels Standardisierung und Formalisierung sowie An-
passung an Kundenbedarfe stehen in einem Spannungsverhältnis, da sie auf unterschiedlichen
Ansätzen beruhen: Während die Standardisierung darauf abzielt, Unsicherheiten abzubauen,
sind Anpassungswünsche von Kunden ein zusätzlicher Ungewissheitsfaktor (Kerber-Clasen
u. a. 2014, S. 299 f.).
Aus diesen praxisfundierten Anforderungen hat sich die wissenschaftliche Disziplin des Ser-

vice Engineering entwickelt. Sie stellt Vorgehensmodelle, Methoden und Werkzeuge bereit,
mit denen sich Dienstleistungen systematisch entwickeln lassen (Fähnrich und Opitz 2006,
S. 97 f.). Das Service Engineering hat bisher dazu beigetragen, eine Vielzahl von Vorgehens-
modellen zu entwickeln, die auch in der Praxis eingesetzt werden (Schneider, Daun u. a. 2006).
Es ist allerdings zu konstatieren, dass existierende Vorgehensmodelle oftmals nicht flexibel
genug sind, um dem stetigen Innovationsdruck gewachsen zu sein, der sich aus den Anforde-
rungen der Kunden ergibt und in der Entwicklung neuer Geschäftsmodelle resultiert (Meyer
und Böttcher 2012, S. 36). Hier sind beispielsweise die zunehmende Verbreitung von Product-
Service-Systemen (Trevisan u. a. 2016) und von internetbasierten Dienstleistungen wie Cloud-
Dienste (Moreno-Vozmediano u. a. 2013) zu nennen. Um den damit einhergehenden Anstieg
der Komplexität zu beherrschen, ist die IT-unterstützte Entwicklung und Erbringung von
Dienstleistungen notwendig (Meyer und Böttcher 2012, S. 38).
Im Rahmen des Service Engineering fokussiert insbesondere die Teildisziplin Mass Custo-

misation das Spannungsverhältnis zwischen Standardisierung und Anpassung. Dabei werden
flexible Prozesse und Unternehmensstrukturen als Voraussetzung angesehen, um Dienstleis-
tungen einerseits an die individuellen Bedarfe von Kunden anzupassen. Andererseits unter-
stützt die Flexibilität dabei, keine Einbußen bei der Effizienz und Produktivität im Vergleich
zu standardisierten Dienstleistungen verzeichnen zu müssen. (Hart 1995). Die Ergebnisse dieser
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Arbeit sollen dazu beitragen, das Mass Customisation von Dienstleistungen zu unterstützen.
Dazu wird ein Informationssystem realisiert, welches die Entwicklung und Erbringung kun-

denindividuell angepasster Dienstleistungen unterstützt. Der Fokus liegt dabei auf einer fle-
xiblen Umgebung, die an verschiedene Dienstleistungsparameter angepasst werden kann. Um
den Anforderungen hinsichtlich flexibler Prozesse gerecht zu werden, basiert das System auf
sogenannten Methodenbausteinen, die abhängig vom Charakter eines Dienstleistungsprojekts
miteinander kombiniert werden, um ein auf dessen spezifischen Eigenschaften zugeschnittenes
Vorgehensmodell abzuleiten. Ein Methodenbaustein ist als konkrete Aktivität eines Vorgehens-
modells zu betrachten. Dem spezifischen Fokus der Anpassung wird durch die Entwicklung
von Methodenbausteinen, mit denen die kundenindividuelle Entwicklung und Erbringung von
Dienstleistungen durchgeführt werden kann, Rechnung getragen. Die Bestandteile, welche zur
Zielerreichung beitragen sollen, sind in Abbildung 1 dargestellt.

Abbildung 1: Bestandteile zur Zielerreichung der Arbeit
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1.1 Forschungsfrage und Forschungsziel

Entsprechend der Darstellung in Abbildung 1 steht zunächst die Entwicklung eines Informa-
tionssystems im Fokus. Dieses enthält einerseits die angesprochenen Methodenbausteine, wel-
che konkrete Handlungsanweisungen für die Entwicklung und Erbringung von Dienstleistungen
kapseln. Den Methodenbausteinen sind Rollen und Phasen zugeordnet, um zu definieren, wer
wann für die Durchführung der durch Methodenbausteine repräsentierten Aktivitäten verant-
wortlich zeichnet. Zur Beschreibung der Ressourcendimension werden Artefakte als Ein- und
Ausgaben genutzt. Darüber hinaus enthält das Informationssystem Dienstleistungseigenschaf-
ten, die einerseits genutzt werden, um die möglichen Situationen zu beschreiben, in denen ein
Methodenbaustein genutzt werden kann. Andererseits dienen die Eigenschaften dazu, eine spe-
zifische Dienstleistung zu charakterisieren. Anhand dieser Charakterisierung werden passende
Methodenbausteine identifiziert und zu einem ganzheitlichen Vorgehensmodell zusammenge-
fügt, welches an die spezifische Dienstleistung angepasst ist. Dieses Vorgehensmodell wird mit
Hilfe einer IT-Lösung ausgeführt und leitet somit die Anbieter einer Dienstleistung durch den
gesamten Prozess.
Um die wissenschaftliche Vorgehensweise im Rahmen der Arbeit genauer vorzustellen, wer-

den im folgenden Abschnitt zunächst die Forschungsfrage und die -ziele dieser Arbeit anhand
einer konkretisierten Problembeschreibung herausgearbeitet. Daran an wird in Abschnitt 1.2
die Forschungsmethodik, der diese Arbeit folgt, vorgestellt sowie der Adressatenkreis der Ar-
beit genauer festgelegt. Abschnitt 1.3 liefert einen Überblick des weiteren Aufbaus der Arbeit.

1.1 Forschungsfrage und Forschungsziel

Trotz der Erkenntnis, dass eine systematische Entwicklung und Erbringung von Dienstleistun-
gen notwendig ist sowie der existierenden akademischen Vorarbeiten im Bereich des Service
Engineering, ist zu konstatieren, dass in der Praxis immer noch eine Reihe von Dienstleistungs-
innovationen scheitert (Leimeister 2012, S. 94). Dies wird u.a. durch die große Heterogenität
der Dienstleistungsdomäne verursacht (Münkhoff 2013, S. 13). Diese Heterogenität zeigt sich
nicht zuletzt in der Existenz einer Reihe von verschiedenen Vorgehensmodellen, die auf eine
bestimmte Art von Dienstleistungen angepasst sind. Hier sind nur beispielhaft kultursensiti-
ve Dienstleistungen (Janson u. a. 2014), wissensintensive Dienstleistungen (Garrel u. a. 2016)
oder IT-basierte Dienstleistungen (Meyer, Böttcher u. a. 2008) zu nennen. Es ist herausfor-
dernd, aus der Vielzahl existierender Vorgehensmodelle das jeweils passende zu identifizieren
und entsprechend der Anforderungen einer spezifischen Dienstleistung anzupassen. Allzu oft
führt dies dazu, dass die Entwicklung und Erbringung einer Dienstleistung nicht strukturiert,
sondern eher spontan erfolgt (Fähnrich und Meiren 2007).
Aufgrund der Heterogenität der Disziplin ist ein großer Handlungsbedarf hinsichtlich der

Konfiguration von Service-Engineering-Vorgehensmodellen zu konstatieren (Uhrmann-Nowak
2010). Die Konfiguration umfasst den gesamten Kontext, in welchem eine Dienstleistung er-
bracht wird. Relevante Einflussfaktoren sind daher sowohl die Eigenschaften der Dienstleis-
tung als auch die der Kunden. Entsprechend des Hauptziels der Arbeit lässt sich die zentrale
Forschungsfrage wie folgt formulieren:

• Welche Aspekte umfasst ein Informationssystem zur Unterstützung und Entwicklung
kundenindividuell anpassbarer Dienstleistungen basierend auf Methodenbausteinen, die
unter Berücksichtigung spezifischer Dienstleistungseigenschaften zu einem ganzheitlichen
Vorgehensmodell kombiniert werden?
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Der Ausarbeitung von Becker, Holten u. a. (2003) folgend wird im Rahmen dieser Arbeit
zwischen Erkenntnis- und Gestaltungszielen unterschieden. Während Erkenntnisziele darauf
fokussieren, einen Gegenstandsbereich zu verstehen und gegebenenfalls Vorhersagen zu ermög-
lichen, beschäftigen sich Gestaltungsziele mit der Schaffung neuer Gegenstandsbereiche. Beide
Ziele bauen insofern aufeinander auf, als dass bei der Inangriffnahme von Gestaltungszielen
auf die zuvor gemachten Erkenntnisse zurückgegriffen wird.
Um die Entwicklung und Erbringung kundenindividuell anpassbarer Dienstleistungen me-

thodisch zu unterstützen, ist das Erkenntnisinteresse zunächst darauf gerichtet, wie Anpas-
sungen vorgenommen werden können und in welcher Art und Weise die verschiedenen Vor-
gehensweisen miteinander zusammenhängen. Dementsprechend werden in dieser Arbeit zwei
Erkenntnisziele verfolgt:

E1 Es soll untersucht werden, welche Konzepte zur kundenindividuellen Anpassung von
Dienstleistungen existieren und welche Dienstleistungseigenschaften zu berücksichtigen
sind.

E2 Es soll untersucht werden, welche Zusammenhänge zwischen Konzepten und Eigenschaf-
ten existieren und wie diese in Methodenbausteine aggregiert werden können.

Die Gestaltungsziele ergeben sich aus der oben vorgestellten Forschungsfrage und fokussie-
ren insbesondere die Konzeptionierung und Implementierung eines Informationssystems zur
Bereitstellung von Methodenbausteinen. Anhand von Dienstleistungseigenschaften sollen diese
Methodenbausteine zu einem an die jeweiligen Besonderheiten einer konkreten Dienstleistung
angepassten Vorgehensmodell kombiniert werden. Der Nutzen des Vorgehens soll durch eine
Evaluation der Ergebnisse dargestellt werden. Insgesamt ergeben sich folgende Gestaltungs-
ziele:

G1 Es soll ein methodischer Ansatz zur Entwicklung und Erbringung kundenindividuell an-
passbarer Dienstleistungen entwickelt werden. Die dazu verwendeten Methodenbausteine
sind flexibel in dem Sinne zu halten, dass sie individuell an die Anforderungen einzelner
Anwender und an die Spezifika konkreter Dienstleistungen angepasst werden können.

G2 Es soll ein Informationssystem, welches die Methodenbausteine innerhalb einer Metho-
denbasis bereitstellt und Anwender in die Lage versetzt, zu den Anforderungen einer
Dienstleistung passende Methodenbausteine zusammenzustellen, konzeptioniert und im-
plementiert werden.

G3 Um den Nutzen der entwickelten Methode zu untersuchen, soll sie einer empirischen
Evaluation unterzogen werden.

Anhand der gestellten Erkenntnis- und Gestaltungsziele lassen sich Abgrenzungen zu existie-
renden Arbeiten im Bereich Vorgehensmodelle für das Service Engineering vornehmen. Hier ist
insbesondere die Fokussierung auf eine softwarebasierte Unterstützung der Auswahl der pas-
senden Methodenbausteine sowie die darauf aufbauende Generierung von Vorgehensmodellen
in Form von Geschäftsprozessmodellen zu nennen. Dies kann als Ausgestaltung der in Meyer
(2009, S. 138) formulierten Forschungsbedarfe (weitergehende Automatisierung des Dienstleis-
tungsprozesses und Entwicklung eines unterstützenden IT-Systems) gesehen werden. Weitere
Ausführungen zu Service-Engineering-Vorgehensmodellen finden sich in Abschnitt 2.3.
Die Arbeit ist abzugrenzen von Ansätzen, mit denen universelle Vorgehensmodelle an beste-

hende Bedarfe angepasst werden sollen (sogenanntes Process Tailoring). Diese Ansätze gehen
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in der Regel von einem vollständig ausformulierten Vorgehensmodell aus, welches alle mögli-
chen Projekttypen abdecken soll (Pedreira u. a. 2007). Hier fehlen oftmals Hinweise darauf,
welche Kriterien herangezogen werden sollen, um ein Vorgehensmodell an eine konkrete Situa-
tion anzupassen (Kalus u. a. 2013). Im Rahmen dieser Arbeit werden hingegen entsprechende
Kriterien entwickelt und mit diesen die Eignung einzelner Methodenbausteine definiert. Hier
kann eine Analogie zu den Konzepten des V-Modell XT, welches aus der Softwareentwicklung
bekannt ist, hergestellt werden. Dieses ermöglicht die Definition von Projekttypen, anhand
welcher obligatorische und fakultative Bausteine identifiziert werden.

1.2 Forschungsmethodik

Das Service Engineering verbindet insbesondere die beiden Disziplinen Informatik und Wirt-
schaftswissenschaften. Forschungsvorhaben in diesem Bereich lassen sich anhand zweier Aus-
prägungen unterscheiden. Der verhaltenswissenschaftliche Ansatz fokussiert die Entwicklung
von Theorien zur Erklärung und Prognose von Systemen (Hevner u. a. 2004, S. 76). Im Ge-
gensatz dazu steht bei der konstruktionsorientierten Herangehensweise die Erweiterung und
Verbesserung von Systemen durch die Entwicklung von Artefakten im Vordergrund (Hevner
u. a. 2004, S. 76).
Aufgrund der Zielsetzung der Entwicklung eines Informationssystems ordnet sich die vor-

liegende Arbeit der konstruktionsorientierten Vorgehensweise zu. In diesem Rahmen wird an-
gelehnt an March u. a. (1995) zwischen verschiedenen Artefakten unterschieden, welche im
Verlauf der Arbeit entwickelt werden sollen. Diese sind in Tabelle 1 dargestellt.

Tabelle 1: Artefakte der konstruktionsorientierten Forschung nach March u. a. (1995)

Artefakt Beschreibung

Konstrukte Konstrukte sind Konzepte, die ein Forschungsgebiet ausmachen (March
u. a. 1995, S. 256) und bilden damit die Grundlage für die weitere Be-
schäftigung mit dem Themengebiet (Hevner u. a. 2004, S. 83).

Modelle Modelle ermöglichen es, Aussagen über die Beziehungen zwischen Kon-
strukten zu treffen (March u. a. 1995, S. 256). Sie sind eine Repräsenta-
tion und Abstraktion der Realität (Hevner u. a. 2004, S. 77).

Methoden Methoden basieren auf Konstrukten und Modellen und geben mittels ei-
ner Reihe von Schritten an, wie eine bestimmte Aufgabe abgearbeitet
werden kann (March u. a. 1995, S. 257). Methoden lassen sich dement-
sprechend als Prozesse interpretieren, die in einer großen Bandbreite an
Formalisierungsgraden (beginnend bei formalen Algorithmen bis hin zu
Sammlungen von Best Practices) vorliegen können (Hevner u. a. 2004,
S. 79)

Instanziierungen Instanziierungen sind konkrete Realisierungen von Artefakten, die die
Machbarkeit und die Effektivität der in ihnen enthaltenen Modelle und
Methoden demonstrieren (March u. a. 1995, S. 258).

Im Kontext dieser Arbeit lassen sich die Artefakte wie folgt auf die zu erreichenden Ergeb-
nisse abbilden. Mit dem Erkenntnisziel E1 werden Konzepte und Eigenschaften identifiziert,
die als Konstrukte in die Betrachtung eingehen. Die Beziehungen zwischen Konzepten und
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Eigenschaften, welche bei Erkenntnisziel E2 im Fokus stehen, bilden Modelle. Die Methoden
werden mit dem Gestaltungsziel G1 fokussiert und umfassen einerseits die Methodenbausteine,
andererseits die Transformation von Methodenbausteinen zu Vorgehensmodelle, die an eine
konkrete Dienstleistung angepasst sind. Die Entwicklung von Instanziierungen wird durch das
Gestaltungsziel G2, der Konzeptionierung und Implementierung eines Informationssystems,
abgedeckt.
Im Fokus der Arbeit steht die Realisierung eines Informationssystems, mit dem Methoden-

bausteine anhand von Dienstleistungseigenschaften zu einem individuellen Vorgehensmodell
zusammengesetzt werden können. Zur Entwicklung der Methodenbausteine wird auf den An-
satz desMethod Engineering zurückgegriffen, welches den Konstruktionsprozess von Methoden
fokussiert (Brinkkemper 1996). Um die Bedarfe eines Unternehmens zu berücksichtigen, bietet
sich ein Vorgehen nach dem situativen Method Engineering an (Henderson-Sellers, Ralyté u. a.
2014).
Das Vorgehen zur Durchführung eines konstruktionsorientierten Forschungsvorhabens in

dieser Arbeit folgt den sechs Schritten nach Pfeffers u. a. (2007):

1. Problem identifizieren und motivieren: Eine der grundlegenden Anforderungen an jedes
konstruktionsorientierte Forschungsvorhaben besteht darin, dass sich dieses an Heraus-
forderungen aus der Praxis orientieren muss (Hevner 2007). Dementsprechend müssen
bestehende Probleme definiert werden und es ist zu zeigen, welchen positiven Nutzen
die Lösung des Problems hätte. Die Darstellung des Nutzens hat dabei Einfluss auf zwei
Aspekte: Einerseits unterstützt dies dabei, eine Lösung zu verfolgen. Andererseits erhöht
die Nutzendarstellung auch die Nachvollziehbarkeit getroffener Entscheidungen.

2. Zielvorgaben für eine Lösung definieren: Im nächsten Schritt muss definiert werden,
welchen Anforderungen eine Lösung des geschilderten Problems genügen muss. Dies
beantwortet die Frage danach, was die konstruierten Artefakte verbessern und wie sich
die Verbesserung messen lässt. Dabei ist es sowohl möglich, die Verbesserung quantitativ
bestimmbar zu machen, als auch qualitative Kriterien anzugeben (Hevner 2007; Pfeffers
u. a. 2007).

3. Artefakte spezifizieren und konstruieren: Die Hauptaufgabe der konstruktionsorientier-
ten Forschung besteht in der Konstruktion von Artefakten. Dazu werden sowohl die
Funktionalität als auch die Architektur der zu entwickelnden Artefakte spezifiziert und
darauf aufbauend die entsprechenden Artefakte konstruiert. Zur sorgfältigen Konstruk-
tion von Artefakten ist es notwendig, das Vorgehen mittels passender Theorien und
Methoden zu fundieren (Hevner 2007). In der Regel gibt es bei der Konstruktion von
Artefakten mehrere Alternativen, die gegen die gestellten Zielvorgaben abgeglichen und
verfeinert werden, bis sie den Anforderungen entsprechen (Hevner 2007).

4. Nutzung demonstrieren: Jedes Artefakt, was im Rahmen einer konstruktionsorientier-
ten Forschung erstellt wurde, dient der Lösung zuvor definierter Probleme. Um dies zu
ermöglichen, müssen die Artefakte in der Praxis einsetzbar sein und es muss gezeigt
werden, dass sie zur Lösung beitragen. Dies kann durch verschiedene Methoden wie z.B.
einer praktischen Evaluation mittels Fallstudien, theoretischen Beweisen oder Simula-
tion erfolgen. Um die Anwendung der Artefakte zu ermöglichen, muss darüber hinaus
angegeben werden, wie sie einzusetzen sind.
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5. Entwicklungsergebnisse evaluieren: Nachdem durch die Demonstration der Nutzung ge-
zeigt wurde, dass die erstellten Artefakte eingesetzt werden können, muss dargelegt
werden, inwiefern die Artefakte zur Problemlösung beitragen. Dazu werden die aufge-
stellten Anforderungen mit den Ergebnissen der Artefaktnutzung verglichen. Wie auch
die Konstruktion von Artefakten, muss die Evaluation passenden Theorien und Metho-
den folgen (Hevner 2007). Im Zuge der Evaluation wird entschieden, ob die Qualität
eines Artefakts ausreichend für die Problemlösung ist oder ob es weiter verbessert wer-
den muss, um einen effektiveren Beitrag zu leisten. Im zweiten Fall wird wieder zur
Artefaktspezifikation und -konstruktion zurückgesprungen.

6. Forschungsergebnisse kommunizieren: Um die Ergebnisse einer kritischen Öffentlichkeit
zur Diskussion zu stellen, müssen sie veröffentlicht werden. Die Zielgruppe umfasst dabei
sowohl die akademische Öffentlichkeit als auch die Praxis, welche durch die Bereitstel-
lung von Artefakten unterstützt werden soll. Die Kommunikation beinhaltet neben der
reinen Darstellung der Ergebnisse auch die Darstellung der zugrunde liegenden Theori-
en und der verwendeten Methoden, um eine umfassende Bewertung des Vorgehens zu
ermöglichen.

Ein Ziel der konstruktionsorientierten Forschung ist es, Ergebnisse zu produzieren, die so-
wohl für den wissenschaftlichen Fortschritt als auch für den Einsatz in der Praxis relevant
sind (Heinrich u. a. 2011, S. 18 ff.). Diese Zielstellung spiegelt sich in den oben beschriebenen
Erkenntnis- und Gestaltungszielen wieder. Im Einzelnen soll die Arbeit folgende Nutzenpo-
tentiale aufzeigen.
Zunächst wird der Stand der Wissenschaft und Praxis bezüglich der kundenindividuellen

Anpassung von Dienstleistungen zusammengefasst und strukturiert. Durch die Extraktion von
Anpassungskonzepten leistet die Arbeit einen Beitrag zur Wissensbasis in diesem Gebiet und
ermöglicht eine weitergehende Diskussion und Verfeinerung der Konzepte. Darüber hinaus wird
ein Metamodell für Methodenbausteine zur Entwicklung und Erbringung von Dienstleistungen
entwickelt, welches in weiteren Forschungsarbeiten um relevante Konzepte ergänzt werden
kann.
Neben den wissenschaftlichen Erkenntnissen liefert die Arbeit auch Ergebnisse, die direkt in

der Praxis genutzt werden können. Die Methodenbausteine sind konkrete Handlungsempfeh-
lungen für die Entwicklung und Erbringung von Dienstleistungen. Eine Nutzung der Metho-
denbausteine ist durch die Darstellung der Situation, für die ein Methodenbaustein geeignet
ist, möglich. Darüber hinaus profitiert die Praxis insbesondere von der Realisierung des Infor-
mationssystems, in welchem die wissenschaftlichen Erkenntnisse der Arbeit aggregiert sind.

1.3 Aufbau der Arbeit

In den vorherigen Abschnitten wurden die grundlegende Problembeschreibung sowie ein dar-
auf basierender erster Lösungsvorschlag vorgestellt. Der weitere Aufbau der Arbeit orientiert
sich an der methodischen Vorgehensweise der konstruktionsorientierten Forschung (vgl. Ab-
schnitt 1.2) und ist in Abbildung 2 dargestellt. Zur Abgrenzung der verschiedenen Bestandteile
ist die Arbeit in vier Teile untergliedert. Im ersten Teil wird die Arbeit zunächst motiviert und
es werden notwendige theoretische Grundlagen gelegt, die für das Verständnis relevant sind.
Der zweite Teil der Arbeit fokussiert die informatischen Aspekte des Service Engineering und
beschäftigt sich mit der Konzeptionierung und Implementierung des Informationssystems. Im
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dritten Teil stehen mit der Definition der Inhalte des Informationssystems die wirtschaftswis-
senschaftlichen Aspekte des Service Engineering im Vordergrund. Im vierten und letzten Teil
wird die Arbeit evaluiert und zusammengefasst.

Abbildung 2: Aufbau der Arbeit und Einordnung in die Forschungsmethodik

Das folgende Kapitel 2 führt die der Arbeit zugrunde liegenden theoretischen Konzepte
und Begrifflichkeiten ein. Dies umfasst insbesondere das Service Engineering mit dem Fokus
auf der kundenindividuellen Entwicklung und Erbringung von Dienstleistungen sowie das Me-
thod Engineering zur Entwicklung flexibler Vorgehensmodelle. Auf dieser Basis erfolgt eine
detaillierte Betrachtung der Schritte Problemidentifikation und Motivation in Kapitel 3. Da-
zu wird auf die momentanen Herausforderungen bezüglich der Entwicklung und Erbringung
von Dienstleistungen eingegangen. Darüber hinaus werden die Zielvorgaben der Lösung durch
Definition der Anforderungen an die Ergebnisartefakte beschrieben.
Der zweite Teil der Arbeit fokussiert die Spezifikation und Konstruktion von Artefakten.

Dazu wird zunächst in Kapitel 4 ein Metamodell für Methodenbausteine definiert. Anhand
dieser Spezifikation erfolgt in Kapitel 5 die Konstruktion der Artefakte, indem die techni-
sche Implementierung des Informationssystems veranschaulicht wird. Um die Nutzung der
konstruierten Artefakte zu demonstrieren, werden im dritten Teil der Arbeit die Inhalte des
Informationssystems entwickelt. Hierzu werden zunächst die Eigenschaften zur Beschreibung
von Dienstleistungen (Kapitel 6) sowie die Konzepte zur kundenindividuellen Anpassung (Ka-
pitel 7) präsentiert. Darauf aufbauend werden in Kapitel 8 die Methodenbausteine definiert.
Die Ergebnisse der Arbeit werden in Kapitel 9 evaluiert. Um eine ganzheitliche Evaluation

zu ermöglichen, werden dazu verschiedene Evaluationsmethoden, ausgehend von einer krite-
rienbasierten Bewertung bis hin zur Darstellung der praktischen Anwendbarkeit, verwendet.
Den Abschluss der Arbeit bildet Kapitel 10, in welchem die zentralen Ergebnisse der Arbeit
zusammenfassend dargestellt und kritisch beleuchtet werden. Darüber hinaus wird in diesem
Kapitel aufgezeigt, wie die Ergebnisse dieser Arbeit im Rahmen weiterer Forschungsvorhaben
angewendet werden können.
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Bevor im weiteren Verlauf der Arbeit der konstruktionsorientierte Forschungsprozess nach-
gezeichnet wird, werden in diesem Kapitel notwendige theoretische Grundlagen aufgezeigt,
die für das weitere Verständnis der Arbeit notwendig sind. Die Arbeit ist in der Disziplin
Service Engineering angesiedelt und fokussiert damit die ingenieurmäßige Entwicklung und
Erbringung von Dienstleistungen. Dabei werden Forschungen aus der Informatik und den
Wirtschaftswissenschaften miteinander verknüpft. Der Zusammenhang der verschiedenen wis-
senschaftlichen Teildisziplinen sowie die Einordnung der in dieser Arbeit entwickelten Arte-
fakte sind in Abbildung 3 dargestellt.

Abbildung 3: Zusammenhang der wissenschaftlichen Teildisziplinen und Einordnung der Ar-
tefakte

Im Rahmen des Service Engineering werden aus wirtschaftswissenschaftlicher Sicht u.a. ver-
schiedene Vorgehensmodelle zur Entwicklung und Erbringung von Dienstleistungen bereitge-
stellt. Mass Customisation als eine Teildisziplin des Service Engineering beschäftigt sich mit
den Möglichkeiten und Grenzen der kundenindividuellen Anpassung von Dienstleistungen.
Sowohl existierende Vorgehensmodelle als auch die Ansätze des Mass Customisation haben
Auswirkungen auf die Entwicklung von Methodenbausteinen. Während sich der Inhalt der
Methodenbausteine aus den Vorgehensmodellen ergibt, liefert das Mass Customisation Anfor-
derungen an die Eingrenzung der Methodenbausteine.
Die Informatik wird in dieser Arbeit hauptsächlich über die TeilbereicheMethod Engineering

und Software-Entwicklung repräsentiert. Das Method Engineering basiert auf Methodenbau-
steinen, die anhand konkreter Vorgaben einer Dienstleistung flexibel zu einem Vorgehens-
modell zusammengesetzt werden. Dementsprechend hat das Method Engineering einerseits
Auswirkungen auf die Strukturierung der Methodenbausteine. Andererseits wird die Entwick-
lung des Informationssystems beeinflusst, indem es den Anforderungen und Grundlagen des

11



2 Theoretische Grundlagen

Method Engineering folgen muss. Die Software-Entwicklung legt Qualitätsparameter für das
Informationssystem fest und ermöglicht die Definition funktionaler wie auch nichtfunktionaler
Anforderungen.
Um einen genaueren Überblick über die Thematik zu geben, wird im folgenden Abschnitt 2.1

zunächst der Forschungsbereich des Service Engineering vorgestellt bevor Abschnitt 2.2 auf die
Herangehensweise des Mass Customisation von Dienstleistungen eingeht. Daran schließt sich
eine Übersicht zu Vorgehensmodellen im Service Engineering in Abschnitt 2.3 an. Abschließend
wird in Abschnitt 2.4 das Vorgehen im Rahmen des Method Engineering vorgestellt.

2.1 Service Engineering

Die Entwicklung und Erbringung von Dienstleistungen ist durch eine Reihe von Herausfor-
derungen, wie z.B. einer unklaren Beschreibung der Dienstleistungsinhalte sowie fehlender
Vorgehensbeschreibungen, gekennzeichnet (Bullinger u. a. 2003, 275f). Hier setzt das Service
Engineering an, welches adäquate Modelle, Methoden und Werkzeuge bereitstellen soll, um
Dienstleistungen systematisch zu konzeptionieren und zu entwickeln (Bullinger u. a. 2003,
S. 276). Ein Dienstleistungsmodell ist nach Fähnrich und Meiren (2007, S. 6) durch drei
Dimensionen gekennzeichnet. Die Strukturdimension rekurriert auf die Fähigkeit eines Anbie-
ters, eine Dienstleistung zu erbringen und ist damit durch zur Verfügung stehende Ressourcen
gekennzeichnet. Mittels der Prozessdimension wird dem ablaufbasierten Charakter der Dienst-
leistungserbringung Rechnung getragen. Schließlich integriert die Ergebnisdimension materi-
elle und immaterielle Auswirkungen, die aus der Erbringung einer Dienstleistung resultieren.
Bei der Beschreibung des Vorgehens zur Entwicklung und Erbringung von Dienstleistungen
sind alle drei Dimensionen in angemessener Weise zu berücksichtigen (Fähnrich und Meiren
2007, S. 6).
Im Bereich des Service Engineering werden unter anderem Ansätze untersucht, wie die Ent-

wicklung und Erbringung von Dienstleistungen mittels IT-Systemen unterstützt und optimiert
werden kann. Diese Ansätze basieren auf der Erkenntnis, dass zur Unterstützung der Dienst-
leistungsarbeit sehr heterogene Systeme genutzt werden, die weder in einen systematischen
Entwicklungsprozess eingebunden sind, noch den Austausch von Daten untereinander ermög-
lichen (Schreiner u. a. 2004, S. 35; Schneider, Herrmann u. a. 2006, S. 650). Durch die Verwen-
dung eines integrierten IT-Systems lässt sich die Effektivität und Effizienz der Entwicklung
und Erbringung von Dienstleistungen steigern, indem die notwendigen Aktivitäten an zentra-
ler Stelle gebündelt sind. Die eingesetzten Software-Werkzeuge unterstützen die Beteiligten
durch die Bereitstellung von Leitfäden, Hilfesystemen und Checklisten (Schreiner u. a. 2004,
S. 36). Darüber hinaus wird, basierend auf modularen Beschreibungen der Dienstleistungs-
struktur und des Dienstleistungsprozesses, eine Bibliothek wiederverwendbarer Komponenten
angeboten, die anhand der spezifischen Anforderungen eines Dienstleistungsprojekts zusam-
mengestellt werden können (Schreiner u. a. 2004, S. 36 f.; Schneider, Herrmann u. a. 2006,
S. 662 f.).
Nach Fähnrich und Opitz (2006, S. 103) lassen sich im Rahmen des Service Engineering

eine Reihe von Aufgaben ausmachen, die sich auf drei Ebenen verteilen (vgl. Abbildung 4).
Die Wissenschaftsebene beschäftigt sich mit der Erforschung von Grundlagen zur Entwick-
lung und Erbringung von Dienstleistungen. Konkret fallen darunter z.B. die Entwicklung von
Dienstleistungsklassifikationen, anhand derer typische Eigenschaften und Vorgehen abgelei-
tet werden können und die Entwicklung von Werkzeugen zur Unterstützung der Arbeit mit
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Dienstleistungen. Für eine Übersicht über Klassifikationen sei hier exemplarisch auf Baida
u. a. (2005) verwiesen. Die Unternehmensebene ist durch die Übertragung der wissenschaftli-
chen Ansätze in die Praxis gekennzeichnet. Hierbei wird etwa anhand der wissenschaftlichen
Klassifikation von Dienstleistungen das Portfolio eines Unternehmens strukturiert, wie bei-
spielsweise von Sonnenberg u. a. (2013) zur Klassifikation von Dienstleistungen im Bereich
erneuerbarer Energien durchgeführt. Darüber hinaus wird hier untersucht, welche Methoden
und Werkzeuge für einen spezifischen Unternehmenskontext geeignet sind. Schließlich dient
die Projektebene der Anwendung der passenden Methoden und Werkzeuge im Rahmen eines
konkreten Projekts zur Entwicklung und Erbringung von Dienstleistungen.

Abbildung 4: Ebenen und Aufgaben des Service Engineering nach Fähnrich und Opitz (2006,
S. 103)

Um den Beitrag dieser Arbeit im Ordnungsrahmen des Service Engineering zu verdeutlichen,
sind die Ergebnisse in Abbildung 4 gekennzeichnet. Auf der wissenschaftlichen Ebene werden
Methoden und Werkzeuge für die Entwicklung und Erbringung von Dienstleistungen adres-
siert. Dies spiegelt sich in der Lösungskonstruktion einerseits in der Konzeptionierung und
Implementierung des Informationssystems, andererseits in der Entwicklung von Methoden-
bausteinen wider. Auf der Unternehmensebene steht die Methodenauswahl im Vordergrund,
indem Situationen definiert werden, in denen ein Methodenbaustein eingesetzt werden kann.
Schließlich werden auf Projektebene sowohl der Methodeneinsatz als auch der Werkzeugeinsatz
adressiert. Konkret ist hier die Ableitung eines ganzheitlichen Vorgehensmodells aus passenden
Methodenbausteinen sowie die Unterstützung der Durchführung eines Dienstleistungsprojekts
zu nennen.
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2.2 Mass Customisation von Dienstleistungen

Wie bereits angedeutet stehen Dienstleistungsanbieter heutzutage vor der großen Herausforde-
rung, Dienstleistungen möglichst effizient zu erbringen und sich gleichzeitig mittels innovativer
Dienstleistungen von den Wettbewerbern abzugrenzen. Die Effizienz der Dienstleistungser-
bringung kann durch Standardisierung gesteigert werden. Die Vorteile der Standardisierung
liegen u.a. darin, dass Kunden bereits im Vorhinein das Qualitätsniveau einer Dienstleistung
abschätzen können. Darüber hinaus lassen sich die Kosten standardisierter Dienstleistungen
besser kontrollieren und es eröffnen sich strukturierte Innovationsmöglichkeiten (Sundbo 2002,
S. 98). Im Zuge eines Standardisierungsvorhabens werden nach Mörschel u. a. (2007, S. 261 f.)
diverse Aspekte fokussiert. Zunächst lassen sich verschiedene Standardisierungsobjekte aus-
machen: menschliche Arbeit, Technologie, Unternehmen. Darüber hinaus ist zu unterscheiden,
welcher Aspekt einer Dienstleistung standardisiert wird: die Beschreibung, die Durchführung
oder die Bewertung. Schließlich ist die Reichweite der Standardisierung festzulegen: unterneh-
mensspezifisch, branchenspezifisch oder universell.
Auch wenn mittels Standardisierung die Effizienz von Dienstleistungen gesteigert werden

kann, hat sie den Nachteil, dass die unterschiedlichen Anforderungen von Kunden nicht an-
gemessen berücksichtigt werden (Brocke u. a. 2010, S. 232; Well 2001, S. 2). Dieser Proble-
matik lässt mit der Anpassung von Dienstleistungen an individuelle Bedarfe begegnen. In
der Praxis existiert eine Reihe von Beispielen für notwendige individuelle Anpassungen, z.B.
die Durchführung individualisierter Reisen, spezifische, auf den Bedarf eines Unternehmens
angepasste Software-Support-Vereinbarungen bis hin zu personalisierten Gesundheitsdienst-
leistungen (Kratochvíl u. a. 2005, S. 35).
Die Anpassung an Kundenbedarfe hat dabei zwei positive Auswirkungen: Einerseits wird

die durch Kunden wahrgenommene Qualität einer Dienstleistung erhöht, indem präferierte
Qualitätsmerkmale besonders hervorgehoben werden. Andererseits können im Zuge der An-
forderungsaufnahme Rückmeldungen von Kunden z.B. in Form von Aussagen über die wahrge-
nommene Qualität und Verbesserungsvorschlägen aufgenommen und in Innovationsvorhaben
abgeleitet werden (Sundbo 2002, S. 100). Eine der größten Herausforderungen bei der An-
passung an spezifische Kundenbedarfe besteht darin, das richtige Maß an Anpassungen zu
finden. Insbesondere Dienstleistungen mit einer Reihe von Anpassungsoptionen können da-
zu beitragen, dass das Portfolio eines Unternehmens unübersichtlich und damit nicht mehr
handhabbar wird. Dadurch steigt einerseits der Aufwand für Kunden bei der Suche nach
passenden Dienstleistungen. Andererseits sinkt auch die Produktivität auf Anbieterseite, da
eine große Bandbreite an Spezialfällen zu beachten ist. Im Extremfall resultiert daraus ei-
ne ad-hoc-Individualisierung, bei der es z.B. keine vordefinierten Prozesse gibt, so dass jede
Dienstleistungserbringung durch das Unternehmen neu geplant werden muss (Kerber-Clasen
u. a. 2014, S. 299 ff.).
Um den Widersprüchen zwischen Standardisierung und Anpassung sowie den beschriebe-

nen Herausforderungen der Anpassung zu begegnen, kann das Konzept des Mass Customisa-
tion, also der kundenindividuellen Massenfertigung, genutzt werden. Das Mass Customisati-
on basiert auf der Nutzung flexibler Prozesse und Unternehmensstrukturen, um angepasste
Dienstleistungen mit der gleichen Effizienz und Produktivität wie standardisierte Dienstleis-
tungen erbringen zu können (Hart 1995). Im Bereich der Produktentwicklung kann bereits
davon gesprochen werden, dass Mass Customisation eine Standardvorgehensweise ist (Duray
u. a. 2000). Im Gegensatz dazu ist das Konzept des Mass Customisation für Dienstleistungen
mittlerweile zwar verbreitet, allerdings gibt es keinen einheitlichen Wissensbestand, der als
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Standard bezeichnet werden kann (Fogliatto u. a. 2012, S. 22; Pollard u. a. 2016).
Trotz der Vielzahl existierender Ansätze für das Mass Customisation lassen sich nach Bar-

man u. a. (2015, S. 66 f.) verschiedene Grundbestandteile identifizieren, die für jegliche Vorha-
ben im Bereich Mass Customisation konstitutiv sind. Dies ist zunächst die Anforderungserhe-
bung, um zu ermitteln, was Kunden wirklich wollen. Dies ist notwendig, da sich der tatsächliche
Bedarf der Anpassungen an den Vorgaben der Kunden orientieren muss. Allerdings wird die
Erhebung der Anforderungen oftmals dadurch erschwert, dass Kunden nicht von Beginn an
wissen, welche spezifische Ausgestaltung einer Dienstleistung zu ihren Anforderungen passt.
Darüber hinaus benötigt das Mass Customisation Prozessflexibilität, um auf die individuellen
Bedarfe der Kunden reagieren zu können. Folgt die Erbringung einer Leistung einem starren
Prozess, führt dies zu Standardangeboten, die immer gleich sind. In der Wissenschaft und Pra-
xis existieren bisher eine Reihe gebräuchlicher Strategien, um flexible Prozesse zu ermöglichen,
z.B. modulares Design oder Lean Manufacturing. Schließlich bedürfen Mass-Customisation-
Ansätze einer Steuerung der Logistik. Durch wechselnde Kundenanforderungen müssen Unter-
nehmen in der Lage sein, betriebliche Ressourcen effizient und bedarfsgerecht zur Verfügung
zu stellen. Hierunter fallen einerseits die Bereitstellung von Ausgangsmaterialen, die bei der
Leistungserbringung benötigt werden, andererseits aber auch die adäquate Weitergabe von
Informationen.

2.3 Vorgehensmodelle im Service Engineering

Im Rahmen des Service Engineering wurden in der Vergangenheit verschiedene Vorgehensmo-
delle vorgestellt. Alleine Schneider, Daun u. a. (2006, S. 119) identifizieren 27 Vorgehensmo-
delle zur Entwicklung von Dienstleistungen. Diese lassen sich dahingehend unterteilen, ob sie
eher Marketingaspekte adressieren (wie z.B. im Rahmen des sogenannten New Service De-
velopment) oder ob sie eher einem interdisziplinären Ansatz des Service Engineering folgen.
Jedes Vorgehensmodell besteht in der Regel aus einer Reihe von Phasen, in denen spezifische
Aktivitäten durchgeführt werden, um eine Dienstleistung zu entwickeln und zu erbringen.
Dabei lassen sich nach Schneider, Daun u. a. (2006, S. 117 f.) drei Arten von Vorgehensmo-

dellen unterscheiden. Lineare Vorgehensmodelle bestehen aus streng sequentiell ablaufenden
Phasen, die sich nicht überlappen. Die Ergebnisse der verschiedenen Phasen bauen aufeinander
auf, so dass am Ende das Gesamtprodukt entsteht. Zu beachten ist, dass lineare Vorgehensmo-
delle keine Rücksprünge erlauben, d.h. die Ergebnisse einmal abgeschlossener Phasen können
nicht überarbeitet werden. Im Gegensatz dazu ermöglichen iterative Vorgehensmodelle Rück-
sprünge in vorangegangene Phasen. Dadurch lässt sich flexibler auf geänderte Rahmenbedin-
gungen reagieren. Einen dritten Typen von Vorgehensmodellen stellen die Prototyping-Ansätze
dar. Dabei werden sukzessiv Teilkomponenten einer Dienstleistung entwickelt. Diese können
dann bereits in frühen Projektphasen evaluiert werden. Dies ist vorteilhaft, da Änderungen
von Kundenwünschen oder geänderte Rahmenbedingungen berücksichtigt werden können.
Eine besondere Herausforderung bei der Entwicklung von Dienstleistungen besteht darin,

dass das genutzte Vorgehensmodell zum geplanten Dienstleistungsprojekt passen muss, d.h.
es muss die situationsspezifischen Eigenschaften des Projekts erfassen (Fähnrich und Opitz
2006, S. 98). Demnach ist das verwendete Vorgehensmodell u.a. abhängig von den konkreten
Eigenschaften einer Dienstleistung, von der Komplexität der geplanten Dienstleistung sowie
von den Erfahrungen der Beteiligten mit den zum Einsatz kommenden Methoden. Hier ist zu
konstatieren, dass trotz der Vielzahl existierender Vorgehensmodelle bisher keine zufrieden-
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stellende Lösung für diese Anforderungen gefunden werden konnte (Uhrmann-Nowak 2010;
Schneider, Daun u. a. 2006, S. 122-135; Kindström u. a. 2014, S. 102).

2.4 Method Engineering

In diesem Abschnitt wird das Method Engineering, welches die methodische Herangehensweise
zur Entwicklung der Methodenbausteine bildet, genauer vorgestellt. Mit Hilfe dieser Metho-
denbausteine können Nutzer bei der Entwicklung und Erbringung einer Dienstleistung auf
bewährte Ansätze zurückgreifen. Das Method Engineering wurde vor dem Hintergrund ent-
wickelt, dass es keine einzelne Methode gibt, die für alle Arten von Entwicklungsprojekten
geeignet ist (Brooks 1987). Um das Vorgehen für ein spezifisches Projekt zu definieren, lassen
sich die in Tabelle 2 dargestellten Möglichkeiten nutzen.

Tabelle 2: Spektrum kontrollierter Flexibilität nach Harmsen u. a. (1994, S. 19 ff.)

Geringer Flexilibisierungsgrad

Nutzung starrer Methoden: Hierbei wird ein Standardvorgehen genutzt, welches sich nicht
anpassen lässt, sondern die zu verwendenden Techniken, Modellierungsansätze und Werk-
zeuge fest vorschreibt.
Auswahl aus starren Methoden: Statt einer fest vorgegebenen Methode wird hier der
Ansatz gewählt, verschiedene fest vorgegebene Methoden zu untersuchen und hinsichtlich
der Eignung für eine bestimmte Situation zu bewerten. Das Vorgehen, welches ausgewählt
wurde, wird dann ohne weitere Anpassungen durchgeführt.

Mittlerer Flexilibisierungsgrad

Toolkit-Ansatz : In der Regel kann ein fest vorgegebenes Vorgehen nicht alle relevan-
ten Aspekte eines Projekts abdecken. Aus diesem Grund werden beim Toolkit-Ansatz
verschiedene Methoden eingebunden, die jeweils einen spezifischen Entwicklungsaspekt
adressieren. Die verschiedenen Vorgehensmodelle, welche verwendet werden sollen, müs-
sen dann integriert werden, um eine ganzheitliche Methode bereitzustellen.
Auswahl eines Methodenpfades: Um diesen Ansatz zu verfolgen ist es notwendig, dass
ein Vorgehensmodell bereits Variabilität unterstützt, indem es für verschiedene Situa-
tionen unterschiedliche Vorgehensweisen bereitstellt. Je nach Projektspezifika wird das
Vorgehensmodell konfiguriert, so dass es zur Situation passt. Dadurch entfällt die Not-
wendigkeit, die Bestandteile verschiedener Vorgehensmodelle miteinander zu integrieren.
Allerdings ist für eine umfassende Unterstützung ein sehr komplexes Vorgehensmodell
notwendig, um alle möglichen Situationen abzudecken.

Hoher Flexibilisierungsgrad

Auswahl und Abgleich eines Szenarios: Dieser Ansatz erweitert die Auswahl des Metho-
denpfades insofern, als dass es hierbei zusätzlich möglich ist, die Bestandteile eines Vor-
gehensmodells an projektspezifische Bedarfe anzupassen. Das jeweilige Vorgehensmodell
muss dazu Möglichkeiten bereitstellen, um die einzelnen Bestandteile anzupassen.
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Modulare Methodenkonstruktion: Im Gegensatz zu den bisher vorgestellten Ansätzen ba-
siert die modulare Konstruktion einer an die spezifische Situation angepassten Methode
auf der Nutzung vordefinierter Einzelbestandteile (den Methodenbausteinen). Die Bau-
steine sind mit Schnittstellen versehen und lassen sich anhand von Regeln zusammen-
setzen. Um einen einfachen Zugriff auf die einzelnen Methodenbausteine zu ermöglichen,
werden sie in einer durchsuchbaren Methodenbasis gespeichert.

Im Kontext dieser Arbeit wird ein hoher Flexibilisierungsgrad bei der Auswahl bzw. Erstel-
lung des Vorgehens angestrebt. Dementsprechend sind die Bestandteile der Vorgehensmodelle
einerseits an projektspezifische Bedarfe anzupassen, andererseits muss eine modulare Struktur
vorliegen. Dazu wird das Situative Method Engineering genutzt. Dieses erweitert das Method
Engineering insofern, als dass es auf der Annahme basiert, dass es keine Methode gibt, die
unabhängig von beeinflussenden Kontextfaktoren für alle Arten von Projekten genutzt wer-
den kann (Harmsen u. a. 1994). Um dieser Problematik zu begegnen, werden beim situativen
Method Engineering Methodenbausteine genutzt, die je nach Einflussfaktoren zu einer ganz-
heitlichen Methode kombiniert werden können.
Im Folgenden wird dazu zunächst in Abschnitt 2.4.1 auf den theoretischen Hintergrund des

situativen Method Engineerings eingegangen. Dies umfasst sowohl das Vorgehen zur Identi-
fikation möglicher Methodenbausteine als auch die generelle Struktur, anhand der sich Me-
thodenbausteine definieren lassen. Anschließend wird gezeigt, welche Schritte durchgeführt
werden müssen, um aus den einzelnen Methodenbausteinen eine integrierte Gesamtmethode
zu erstellen (Abschnitt 2.4.2). Die Erkenntnisse aus diesen Abschnitten unterstützen dabei,
die Entscheidungen bezüglich der Konzepte und Architektur (Kapitel 4) sowie der technischen
Umsetzung des Informationssystems (Kapitel 5) nachzuvollziehen.

2.4.1 Situatives Method Engineering

Nach Brinkkemper (1996, S. 276) lässt sich Method Engineering als die „Ingenieursdiziplin
zum Design, zur Konstruktion und zur Adaption von Methoden, Techniken und Werkzeu-
gen für die Entwicklung“ von Systemen definieren. Ziel des Method Engineerings ist es, eine
projektspezifische Vorgehensweise zu entwickeln, indem vordefinierte Methodenbausteine in-
dividuell kombiniert werden (Henderson-Sellers und Ralyté 2010, S. 424). Eine Methode wird
als eine bestimmte Herangehensweise zur Durchführung eines Entwicklungsprozesses definiert.
Das Verfahren beruht dabei auf einer spezifischen Denkweise und unterliegt vordefinierten Re-
geln (Brinkkemper 1996, S. 275 f.). Unter einer Technik versteht Brinkkemper (1996, S. 276) ein
Vorgehen zur Durchführung einer Aktivität, welches in einer bestimmten Notation beschrie-
ben ist. Schließlich werden Werkzeuge verwendet, um einen Teil des Entwicklungsprozesses zu
unterstützen (Brinkkemper 1996, S. 276).
Das situative Method Engineering erweitert den Ansatz des Method Engineering, indem die

Methodenbausteine einer bestimmten Situation, die durch den Kontext eines Projekts gegeben
ist, zugeordnet werden. Um mit Hilfe des situativen Method Engineerings ein an ein bestimm-
tes Projekt angepasstes Entwicklungsvorgehen zu definieren, sind drei grundlegende Schritte
notwendig. Zunächst müssen nutzbare Methodenbausteine identifiziert werden (Schritt 1).
Dies kann z.B. erfolgen, indem existierende Methoden in einer Domäne dekomponiert oder
Best Practices analysiert werden. Zur Konsolidierung der identifizierten Methodenbausteine
müssen diese in eine einheitliche Struktur überführt werden (Schritt 2). Die so strukturierten
Methodenbausteine werden dann in einer Methodenbasis abgelegt und können bei Bedarf ab-
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gerufen werden. Im Rahmen eines neuen Projekts können die entsprechend passenden Metho-
denbausteine aus der Methodenbasis entnommen und individuell kombiniert werden (Schritt
3). Im Folgenden werden die einzelnen Schritte genauer erläutert.

Vorgehen zur Identifikation von Methodenbausteinen

Im Rahmen des Method Engineering wird zunächst eine Grundmenge an Methodenbausteinen
erstellt. Dazu bietet es sich an, verschiedene existierende Vorgehensmodelle zu analysieren
und in einzelne Bestandteile zu dekomponieren (Henderson-Sellers und Ralyté 2010, S. 443).
Darüber hinaus stellen bereits vorhandene Regeln, Routinen sowie Best Practices eine Quelle
für Methodenbausteine dar (Karunakaran u. a. 2009, S. 2).
Nach Brinkkemper (1996, S. 278) ist ein Methodenbaustein ein zusammenhängender Block

eines Vorgehensmodells. Dabei wird zwischen Produktbausteinen zur Beschreibung der Struk-
tur sowie Prozessbausteinen zur Beschreibung des Vorgehens unterschieden (Brinkkemper
1996, S. 278). Zur Unterstützung der Identifikation und Beschreibung von Methodenbaustei-
nen können Leitfragen verwendet werden, die sich an dem Framework von Deneckere u. a.
(2008, S. 276 ff.) orientieren (vgl. Tabelle 3).

Tabelle 3: Beschreibung von Methodenbausteinen angelehnt an Deneckere u. a. (2008)

Aspekt Beschreibung des Inhalts und Leitfragen

Zielstellung Mit der Zielstellung wird der Beitrag eines Methodenbausteins zum gesamten
Vorgehensmodell beschrieben.
Leitfragen: Welches Ergebnis ergibt sich aus der Nutzung eines Methoden-
bausteins?

Nutzung Die Nutzung beschreibt, welche Aspekte einer Methode durch einen Metho-
denbaustein abgedeckt werden.
Leitfragen: Welche Vorbedingungen müssen gegeben sein, um einen Metho-
denbaustein zu nutzen? Was sind die Anwendungsgrenzen des Methodenbau-
steins? Welche Unterstützung wird bei der Nutzung des Methodenbausteins
gegeben?

Inhalt Der Inhalt eines Methodenbausteins umfasst eine Beschreibung der Aktivi-
täten, die im Rahmen eines Methodenbausteins auszuführen sind. Zusätzlich
können Methodenbausteine bzw. einzelne Bestandteile davon formalisiert wer-
den.
Leitfragen: In welchem Kontext kann ein Methodenbaustein eingesetzt wer-
den? Aus welchen Bestandteilen (Aktivitäten, Modelle, Artefakte etc.) be-
steht der Methodenbaustein? Wie werden die einzelnen Bestandteile des Me-
thodenbausteins beschrieben? Welche Verbindungen bestehen zu anderen Me-
thodenbausteinen?

Prozess Der Prozess dient einerseits dazu, die Situation festzulegen, in der ein Metho-
denbaustein angewendet werden kann, andererseits beschreibt er die Art und
Weise, wie ein Methodenbaustein generiert wurde.
Leitfragen: Welche Verbindungen existieren zu anderen Komponenten der
analysierten Methode? Welche Kriterien sind relevant, um die Nutzbarkeit
eines Methodenbausteins zu prüfen?
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Dieses Framework unterscheidet vier Sichten auf die Beschreibung von Methodenbausteinen.
Mittels der Zielstellung wird festgelegt, welchen Beitrag ein Methodenbaustein zum Gesamt-
vorhaben leistet. Es sollte beschrieben werden, warum ein Baustein genutzt werden sollte
und welche Vorteile sich aus der Nutzung ergeben. Die Sicht Nutzung beschreibt, in welcher
Art und Weise ein Methodenbaustein genutzt werden kann. Dies umfasst einerseits die Frage
danach, welche Aspekte durch einen Methodenbaustein abgedeckt werden. Andererseits wird
untersucht, welche Unterstützungsmöglichkeiten für die Anwendung des Methodenbausteins
existieren.
Die interne Struktur eines Methodenbausteins wird mit Hilfe der Sicht Inhalt beschrieben.

Dabei können drei verschiedene Betrachtungsebenen unterschieden werden: die intentionale
Ebene zur Beschreibung des Nutzungskontexts, die Strukturebene zur Beschreibung des Auf-
baus eines Methodenbausteins aus internen Bestandteilen sowie die betriebliche Ebene zur
Beschreibung des eigentlichen Inhalts. Darüber hinaus umfasst dieser Aspekt den möglichen
Formalisierungsgrad des Methodenbausteins. Einerseits kann dieser textuell beschrieben sein
und damit das Vorgehen in natürlicher Sprache angeben, andererseits kann ein Methodenbau-
stein auch formalisiert werden. Mit Hilfe des letzten Aspekts, der Prozesssicht, wird beschrie-
ben, wie ein Methodenbaustein erzeugt wurde und auf welche Art und Weise er verwendet
werden kann. Dazu wird angegeben, anhand welchen Prinzips die Dekomposition vorgenom-
men wurde, um einen Baustein zu erzeugen. Weiterhin beschreibt der Prozessaspekt, wie ein
Methodenbaustein mit der Situation abgeglichen werden kann, in welcher er eingesetzt wird.
Zur Verdeutlichung des Vorgehens zur Identifikation eines Methodenbausteins wird dies im

Folgenden anhand der Anpassung des Verhaltens von Mitarbeitern gegenüber Kunden exem-
plarisch durchgeführt. Dazu wird zunächst das Verfahren der Verhaltensanpassung angelehnt
an Bettencourt u. a. (1996) und Gwinner u. a. (2005) beschrieben:

Bei der Anpassung des Verhaltens von Mitarbeitern an Kundenwünsche passen
die Mitarbeiter interpersonale Kommunikationselemente wie z.B. ihren Tonfall,
das verwendete Vokabular oder ihre Gesten an. Die Mitarbeiter müssen dazu über
ein variables Vokabular verfügen und erkennen, ob eine geschäftliche oder eine
persönliche Ansprache passend ist. Sie müssen bewusst Einfluss auf ihre Sprechge-
schwindigkeit, ihre Intonierung, ihre Gesten und ihren Gesichtsausdrücke nehmen
können.
Um Mitarbeitern die Möglichkeit zu geben, ihr Verhalten an Kundenbedarfe

anzupassen, muss die angebotene Dienstleistung flexibel genug beschrieben sein.
Dementsprechend sind rigide Vorschriften auf ihre Eignung hin zu untersuchen. Um
die interpersonale Anpassbarkeit von Mitarbeitern zu verbessern, können durch
das Marketing Hilfestellungen zur Kategorisierung von Kunden vorgegeben wer-
den. Darüber hinaus kann die HR-Abteilung Schulungen anbieten, um Mitarbeiter
in die Lage zu versetzen, Kundenwünsche zu erkennen. Insbesondere bei Unter-
nehmen mit Stammkunden bietet sich ein Echtzeitzugriff auf Datenbanken mit
Kundeninformationen an.
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Mit Hilfe des oben vorgestellten Frameworks lässt sich das allgemeine Vorgehen als Metho-
denbaustein wie in Tabelle 4 gezeigt darstellen.

Tabelle 4: Darstellung der Methode Anpassung des Verhaltens von Mitarbeitern an Kunden
als Methodenbaustein

Aspekt Ausprägung

Zielstellung Anpassung interpersonaler Kommunikationselemente von Mitarbeitern an
Kunden

Nutzung Vorbedingungen: Mitarbeiter müssen in der Lage sein, ihr Verhalten anzu-
passen; Mitarbeiter müssen direkten Kontakt mit Kunden haben
Unterstützung: Schulungsmaßnahmen zur Sensibilisierung von Mitarbeitern;
Echtzeitzugriff auf Datenbanken mit Kundeninformationen

Inhalt Kontext: personengebundene Dienstleistung, erbracht durch Menschen
Prozessbestandteile: Anpassung interpersonaler Kommunikationselemente
Produktbestandteile: flexible Vorschriften; Richtlinien zur Anpassung an
Kundenwünsche; Kundeninformationsdatenbank

Prozess Kriterien: flexible Dienstleistungsbeschreibung; direkter Kundenkontakt

Struktur zur Beschreibung von Methodenbausteinen

Die Methodenbausteine, welche im Rahmen dieser Arbeit entwickelt werden, sollen mit Hilfe
eines Informationssystems zu einem anbieter- und projektspezifischen Vorgehensmodell kom-
biniert werden. Um dies zu ermöglichen und Methodenbausteine maschinell such- und kombi-
nierbar zu machen, muss die Beschreibung der Bausteine einer einheitlichen, formalen Struktur
folgen. In dieser Arbeit wird dazu auf das Konzept der method chunks von Ralyté u. a. (2001)
zurückgegriffen, da diese sowohl Produkt- als auch Prozessaspekte integrieren. Mittels des Pro-
duktaspekts wird beschrieben, welche Artefakte für einen Methodenbaustein relevant sind; dies
kann in ganz unterschiedlichen Ausprägungen wie z.B. Dokumentationen, Modelle, Diagram-
me etc. erfolgen (Harmsen u. a. 1994). Im Gegensatz dazu wird mittels des Prozessaspekts
beschrieben, welche Aktivitäten durchgeführt werden müssen, um ein entsprechendes Produkt
zu erstellen (Harmsen u. a. 1994). Der Struktur von Ralyté u. a. (2001) folgend, besteht ein
Methodenbaustein aus einer Richtlinie, die den Prozessaspekt beschreibt, der Produktaspekt-
beschreibung sowie einem Deskriptor zur Beschreibung des Kontextes, in dem der Baustein
verwendet werden kann. Die einzelnen Bestandteile sind in Tabelle 5 dargestellt.

Tabelle 5: Struktur zur Beschreibung eines Methodenbausteins nach Ralyté u. a. (2001)

Bestandteile Beschreibung

1 Deskriptor Der Deskriptor beschreibt den allgemeinen Anwen-
dungskontext eines Methodenbausteins.

2 Richtlinie Die Richtlinie beschreibt die Voraussetzungen zur Nut-
zung sowie die Inhalte eines Methodenbausteins.

2.1 Schnittstelle Die Schnittstelle der Richtlinie gibt an, in welcher Si-
tuation ein Methodenbaustein genutzt werden kann.
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2.1.1 Zweck Der Zweck gibt an, welches Ziel mit der Anwendung
eines Methodenbausteins verfolgt wird.

2.1.2 Situation Mit der Situation wird festgelegt, welche Bedingungen
vorliegen müssen, damit ein Methodenbaustein genutzt
werden kann.

2.2 Hauptteil Der Hauptteil der Richtlinie beschreibt das Vorgehen,
welches im Methodenbaustein gekapselt wird.

2.2.1 Einfache Richtlinie Die Richtlinie beschreibt das Vorgehen bei der Anwen-
dung eines Methodenbausteins informal, d.h. mit Er-
klärungen in natürlicher Sprache.

2.2.2 Methodenbasierte Richtlinie Die Richtlinie wird als hierarchischer Baum, dessen
Knoten das methodische Vorgehen beschreiben, darge-
stellt. Die Knoten können wiederum auf andere Metho-
denbausteine verweisen. Die Kanten zwischen den ver-
schiedenen Hierarchieebenen des Baums repräsentieren
Eigenschaften, anhand derer eine spezifische Methode
gewählt wird.

2.2.3 Strategiebasierte Richtlinie Die Richtlinie wird als Graph dargestellt und prozess-
orientiert interpretiert. Die Knoten des Graphen bilden
zu erreichende Ziele ab. Kanten zwischen den Knoten
sind sogenannte Strategien, die anhand konkreter Ei-
genschaften gewählt werden. Eine Strategie beschreibt
das methodische Vorgehen und kann wiederum auf an-
dere Methodenbausteine verweisen.

3 Produktaspekt Der Produktaspekt beschreibt Artefakte wie beispiels-
weise Handbücher oder Softwarewerkzeuge, die von ei-
nem Methodenbaustein benötigt oder durch diesen er-
zeugt werden.

Die Richtlinie beschreibt, welches Vorgehen in einer bestimmten Situation erforderlich ist,
um ein gegebenes Ziel zu erreichen. Jede Richtlinie besteht wiederum aus einer Schnittstelle
in Form eines Tupels (Situation, Zweck) zur Beschreibung der Bedingungen und des Ziels der
Anwendung der Richtlinie. Der Hauptteil eines Methodenbausteins beschreibt das Vorgehen in
detaillierter Form. Aufgrund der Vielzahl verschiedener Methoden unterscheiden Ralyté u. a.
(2001) dabei zwischen drei Formalisierungsgraden. Eine einfache Richtlinie ist eine informale
Beschreibung des Vorgehens. Die methodenbasierte Richtlinie ist eine komplexere Beschrei-
bung, die aus Unterrichtlinien besteht, welche mittels einer Baumstruktur miteinander ver-
bunden sind. Bei der strategiebasierten Richtlinie wird eine komplexe Richtlinie mit Hilfe einer
graphischen Struktur beschrieben. Damit wird aufgezeigt, welches Ziel mit welcher Strategie
erreicht werden kann.
Abbildung 5 zeigt die vereinfachte Beschreibung des Inhalts des Methodenbausteins der

Verhaltensanpassung von Mitarbeitern als methodenbasierte Richtlinie. Die Richtlinie wird
in dieser Form als Baumstruktur dargestellt, dessen Wurzel das übergeordnete Ziel (darge-
stellt durch den entsprechenden Methodenbaustein Interpersonale Anpassung) repräsentiert.
Die einzelnen Blätter einer solchen Richtlinie können wiederum auf andere Methodenbaustei-
ne verweisen (Ralyte 1999). Anhand der Verbindungen zwischen den einzelnen Knoten der
Richtlinie lässt sich ermitteln, welche Methode in einer bestimmten Situation zu wählen ist.
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Dementsprechend ist für das Beispiel in Abbildung 5 der Methodenbaustein Additive Anpas-
sung zu wählen, wenn der Neukunde informiert ist, d.h. die Inhalte und Modalitäten einer
Dienstleistung bereits kennt.

Abbildung 5: Methodenbasierte Richtlinie zur Beschreibung des Methodenbausteins Anpas-
sung des Verhaltens von Mitarbeitern an Kunden

Im Vergleich dazu findet sich der gleiche Methodenbaustein in Abbildung 6 dargestellt als
strategiebasierte Richtlinie. Diese ist prozessorientiert und bildet in den Knoten des Graphen
die zu erreichenden Ziele ab. Die Übergänge zwischen den Knoten werden durch die Stra-
tegie bestimmt, welche jeweils anhand bestimmter Eigenschaften ausgewählt wird. Je nach
Komplexität kann die gewählte Strategie wiederum als Methodenbaustein aufgefasst werden.
Das Beispiel beginnt mit dem initialen Knoten Start, von welchem aus das Ziel Angepass-
te Kundeninteraktion erreicht werden soll. Dazu werden die drei Strategien Stammkunden-
strategie, Neukundenstrategie und Informierte-Neukundenstrategie genutzt. Im Beispiel ist die
Informierte-Neukundenstrategie mit dem Methodenbaustein Additive Anpassung verknüpft.

Abbildung 6: Strategiebasierte Richtlinie zur Beschreibung des Methodenbausteins Anpassung
des Verhaltens von Mitarbeitern an Kunden

Um eine effiziente Nutzung der Methodenbausteine zu ermöglichen, bietet sich das Prinzip
des Information Hiding an. Dazu unterscheiden Karlsson u. a. (2006) eine interne und eine
externe Sicht auf die Bausteine. Die externe Sicht wird durch den Deskriptor eines Methoden-
bausteins sowie dessen Schnittstelle beschrieben. Die interne Sicht enthält dann zusätzlich den
Produkt- und Prozessaspekt, um den Einsatz eines Methodenbausteins detailliert zu beschrei-
ben. Zur Verdeutlichung der Struktur ist in Tabelle 6 der im vorigen Abschnitt entwickelte
Methodenbaustein Anpassung des Verhaltens von Mitarbeitern an Kunden dargestellt.
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Tabelle 6: Struktur des Methodenbausteins Anpassung des Verhaltens von Mitarbeitern an
Kunden

externe Sicht

Deskriptor Dienstleistungserbringung: Anpassung des Verhaltens von Mitarbeitern
Schnittstelle Situation: personengebundene Dienstleistung, direkter Kundenkontakt

Zweck: Anpassung interpersonaler Kommunikationselemente an Kunden-
wünsche

interne Sicht

Richtlinie Mitarbeiter erbringen eine Dienstleistung und haben direkten Kundenkon-
takt. Durch explizit geäußerte Wünsche können Mitarbeiter ihr Verhal-
ten an die Kunden anpassen. Darüber hinaus können Kundenstereotypen
gebildet werden, anhand derer die Nutzung bestimmter interpersonaler
Kommunikationselemente vorgeschrieben wird.

Produktaspekt Handbuch zur Dienstleistungserbringung, Kundeninformationsdatenbank

2.4.2 Vorgehen bei der Zusammenstellung einer Methode

Die im vorigen Abschnitt vorgestellten Konzepte sind Grundlage für die Entwicklung des
Informationssystems. Dazu werden in diesem Abschnitt zunächst das generelle Vorgehen und
die relevanten Beteiligten zur Nutzung der Methodenbasis vorgestellt. Die Methodenbasis als
zentrales Repository wird während der Durchführung eines neuen Projekts genutzt, um die für
eine Situation passenden Methodenbausteine zu extrahieren und zu einem Vorgehensmodell
zusammenzufügen. Das Vorgehen, welches in Abbildung 7 dargestellt ist, basiert auf zwei
Rollen. Der Method Engineer ist für die Verwaltung der Methodenbasis zuständig. Er benötigt
somit keine spezifischen Kenntnisse über die Inhalte konkreter Dienstleistungen. Im Gegensatz
dazu zeichnet der Projektverantwortliche für die Identifikation und Aggregation passender
Methodenbausteine für ein konkretes Projekt verantwortlich.
Entsprechend der Darstellung in Harmsen (1997, S. 31) lassen sich die Aktivitäten des

Projektverantwortlichen wie folgt darstellen:

1. Situation charakterisieren: Zunächst ist es notwendig, die Situation, für die ein Metho-
denbaustein gesucht wird, genauer zu spezifizieren. In einer Methodenbasis wird sich in
der Regel eine größere Anzahl an Bausteinen finden; daher ist es notwendig, den Anwen-
dern nur eine Auswahl zu präsentieren. Passende Methodenbausteine werden selektiert,
indem die Situation anhand verschiedener Faktoren charakterisiert wird. Je mehr Fak-
toren in die Charakterisierung eingehen, desto besser werden die Ergebnisse der Suche;
allerdings ist hierbei ein geeignetes Mittelmaß zwischen der Anzahl der Faktoren und der
Handhabbarkeit zu finden. Es sollte insbesondere auch beachtet werden, dass eine Situa-
tion oftmals nicht vollständig präzise beschrieben werden kann. Harmsen (1997, S. 32)
nennt eine Vielzahl verschiedener Faktoren zur Beschreibung einer Situation unterteilt in
die Kategorien Projektumgebung (z.B. Wissen der Nutzer, Konfliktpotential), Organisa-
tion (z.B. Fähigkeiten der Mitarbeiter, Abhängigkeiten von anderen Projekten), Projekt-
spezifika (z.B. Projektgröße, Sicherheit über das Projektziel) und Einschränkungen (z.B.
vertragliche Zusicherungen, technische Restriktionen). Je nach Art der Methodenbau-
steine ist es notwendig, die Situation mit domänenspezifischen Faktoren anzureichern;
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Abbildung 7: Vorgehen des Situativen Method Engineering nach Harmsen (1997, S. 31)

im Falle der Anpassung von Dienstleistungen an kundenindividuelle Bedarfe sind dies
die jeweiligen Dienstleistungseigenschaften.

2. Methodenbausteine auswählen: Aufbauend auf der Charakterisierung der Situation, wer-
den die passenden Methodenbausteine aus der Methodenbasis extrahiert. Wie bereits
oben hingewiesen, kann eine Situation oftmals nicht vollständig beschrieben werden.
Dadurch können z.B. Methodenbausteine, die unterschiedlichen Strategien folgen, als
gleichwertig angesehen werden. Ziel einer Unterstützung muss es daher sein, den Nutzern
eine Liste von Alternativen zu präsentieren (Kornyshova u. a. 2007). Neben den Metho-
denbausteinen, die explizit gewählt werden, sind darüber hinaus weitere logische Abhän-
gigkeiten zwischen einzelnen Methodenbausteinen zu beachten. Beispielsweise können
sich einzelne Bausteine gegenseitig ausschließen oder benötigen andere Bausteine. Zum
Abschluss der Auswahl der Methodenbausteine wird dem Nutzer eine Gesamtübersicht
über die gewählten sowie die abhängigen Bausteine präsentiert.

3. Methodenbausteine integrieren: Die gewählten Methodenbausteine werden genutzt, um
ein Vorgehensmodell zu entwickeln, mit dem der Lebenszyklus eines geplanten Projekts
vollständig abgedeckt werden kann. Dazu ist es notwendig, die Bausteine miteinander zu
kombinieren und in eine logische Reihenfolge zu bringen. Einzelne Methodenbausteine
können zeitliche Abhängigkeiten untereinander besitzen, so dass zunächst Methodenbau-
stein A ausgeführt werden muss, bevor Methodenbaustein B ausgeführt werden kann.
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Insbesondere bei der Integration verschiedener Methodenbasen ist darauf zu achten, dass
die Methodenbausteine kompatibel miteinander sind, d.h. dass sie etwa das gleiche Ab-
straktionsniveau besitzen und bei der Kombination keine Dopplungen oder Widersprüche
auftreten.

4. Projekt initiieren: Die kombinierten Methodenbausteine werden zu einem Vorgehensmo-
dell zusammengesetzt und können nun im Rahmen eines spezifischen Projekts verwendet
werden. Im Idealfall werden die Bausteine dazu in ein Workflow-Format transformiert,
so dass der Fortschritt kontrolliert werden kann. Anhand der Rollen und Verantwortlich-
keiten, die zu einem Methodenbaustein definiert sind, können die einzelnen Aktivitäten
den relevanten Beteiligten zugeordnet werden. Insbesondere in dynamischen und sich
häufig ändernden Projektumgebungen kann in der Regel im Vorhinein nicht sicherge-
stellt werden, dass die Projektspezifika während der gesamten Laufzeit gleich bleiben.
Dementsprechend muss es auch nach Zusammenstellung des Vorgehensmodell die Mög-
lichkeit geben, dieses weiterhin anzupassen bzw. alternative Methodenbausteine aus der
Methodenbasis auszuwählen und damit vorhandene Bausteine zu ersetzen.

Die Aufgaben des Method Engineers im Rahmen der Verwaltung der Methodenbasis sind
nach Harmsen (1997, S. 31):

1. Methodenbasis initialisieren: Hierbei wird die Methodenbasis aus existierenden Metho-
den, Techniken, Werkzeugen etc. erstellt. Je nach Domäne können auch bereits existie-
rende und in der Praxis erprobte Methodenbasen verwendet werden, die gegebenenfalls
an anbieterspezifische Besonderheiten angepasst werden. Neben den Methodenbaustei-
nen muss darüber hinaus ein initiales Set von Eigenschaften entwickelt werden, um pas-
sende Situationen zu charakterisieren. Zur genaueren Ausdefinition der Methodenbau-
steine ist es weiterhin notwendig, die möglichen Phasen, Rollen und Anpassungselemente
zu definieren.

2. Methodenbaustein hinzufügen: In der Regel enthält eine Methodenbasis nicht so viele
Methodenbausteine, dass alle möglichen Situationen abgedeckt werden können. Aus die-
sem Grund muss es möglich sein, neue Bausteine zur Methodenbasis hinzuzufügen und
mit bereits existierenden Bausteinen zu verknüpfen (Abhängigkeiten definieren, Vor-
und Nachbedingungen aufstellen etc.). Das generelle Vorgehen zur Identifikation neu-
er Methodenbausteine orientiert sich hier am Vorgehen zur initialen Bereitstellung der
Methodenbasis.

3. Methodenbaustein aktualisieren: Insbesondere bei der mehrfachen Anwendung von Bau-
steinen einer Methodenbasis ergeben sich Lerneffekte, so dass die Bausteine weiter aus-
detailliert werden können. Dies kann z.B. in der Form erfolgen, dass das Vorgehen eines
Methodenbausteins genauer beschrieben wird, indem bis dahin informale Beschreibungen
mit formalen Elementen angereichert werden. Darüber hinaus können Aktualisierungen
vorgenommen werden, die durch geänderte Rahmenbedingungen, z.B. neue gesetzliche
Regelungen oder Entwicklung neuer Modellierungssprachen, notwendig sind.

4. Situationen anpassen: Wie auch die Methodenbausteine müssen die möglichen Situa-
tionen angepasst werden, in denen ein bestimmter Baustein angewendet werden kann.
Dies wird erreicht, indem Eigenschaften und deren Ausprägungen aktualisiert werden.
Insbesondere bei Dienstleistungsinnovationen können neue Eigenschaften auftreten, die
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vorher nicht relevant bzw. technisch nicht möglich waren, z.B. kann sich die Benutzer-
schnittstelle von Dienstleistungen durch Digitalisierung und Automatisierung drastisch
ändern.
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3 Definition von Anforderungen an die
Lösung

Ziel der Arbeit ist die Konzeptionierung und Implementierung eines Informationssystems, wel-
ches Methodenbausteine bereitstellt, mit denen die Entwicklung und Erbringung kundenindi-
viduell anpassbarer Dienstleistungen unterstützt werden soll. Im vorigen Kapitel wurde bereits
kurz skizziert, dass existierende Vorgehensmodelle im Service Engineering durch eine mangeln-
de Flexibilität gekennzeichnet sind. Darauf wird in Abschnitt 3.1 eingegangen und somit die
Defizite existierender Vorgehensmodelle genauer herausgearbeitet. Anhand der bestehenden
Defizite werden in Abschnitt 3.2 Anforderungen an eine Lösung für das konstruktionsorientier-
te Forschungsvorhaben vorgestellt. Dabei wird zwischen inhaltlichen Anforderungen, die sich
aus den Erkenntnis- und Gestaltungszielen ergeben, sowie methodischen Anforderungen, die
aus der gewählten Forschungsmethodik resultieren, unterschieden. Mit den Ergebnissen dieses
Kapitels wird der zweite Schritt des Forschungsvorhabens, die Definition von Zielvorgaben für
eine Lösung, durchgeführt.

3.1 Defizite von Service-Engineering-Vorgehensmodellen

Wie bereits angedeutet, ist eines der hauptsächlichen Defizite heute existierender Vorgehens-
modelle zum Service Engineering ihre fehlende Flexibilität in Bezug auf Einflussfaktoren wie
z.B. die Eigenschaften einer Dienstleistung, die spezifische Situation eines Dienstleistungsan-
bieters oder auch bezüglich sich ändernder Rahmenbedingungen während der Dienstleistungs-
entwicklung (Meyer und Böttcher 2012, S. 37 f.). Die Beschränkung von Vorgehensmodellen auf
Dienstleistungen mit bestimmten Eigenschaften kann insbesondere bei neuen und innovativen
Dienstleistungen dazu führen, dass es keine passenden Vorgehensmodelle gibt. Dementspre-
chend muss ein neues Vorgehensmodell entwickelt werden, was zu gestiegenem Planungsauf-
wand und größeren Unsicherheiten aufgrund der fehlenden empirischen Evaluation des Modells
führt (Gremyr u. a. 2014; Dolfsma 2004).
Mit der mangelnden Flexibilität geht einher, dass existierende Vorgehensmodelle in der Re-

gel auf eine bestimmte Art von Dienstleistungen fokussiert sind, z.B. IT-basierte Dienstleis-
tungen (Meyer 2009) Darüber hinaus sind die Vorgehensmodelle oftmals auf einen spezifischen
Aspekt der Dienstleistungsentwicklung und -erbringung fokussiert, z.B. die Internationalisie-
rung von Dienstleistungen (Freitag 2014). Hierdurch kommt es insbesondere bei Innovationen
zu einem Bruch mit existierenden Vorgehensmodellen, die das Vorgehen nicht mehr angemes-
sen beschreiben können. Dies zeigt sich z.B. durch das Aufkommen neuer Vorgehensmodelle im
Bereich von Product-Service-Systems (Gräßle u. a. 2010). Es ist zu erwarten, dass auch in der
Zukunft innovative Dienstleistungen (z.B. industrielle Dienstleistungen im Bereich Industrie
4.0 oder neuartige Remote Services) entwickelt werden, die nicht den gängigen Typologisie-
rungen entsprechen und damit nicht durch existierende Vorgehensmodelle unterstützt werden
können (Erol u. a. 2016).
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In Bezug auf die Innovationsfähigkeit von Service-Engineering-Vorgehen konstatieren Meyer
und Böttcher (2012, S. 34 f.), dass es in Zukunft nicht mehr ausreichen wird, wenn Unter-
nehmen geschlossene Innovationen vornehmen. Stattdessen sollten offene Innovationskonzepte
wie z.B. Lead User Development oder Open Innovation vermehrt eingesetzt werden, um die
Wettbewerbsfähigkeit zu erhalten. Um die Effektivität und Effizient der Innovationsprogram-
me zu erhöhen, ist es ratsam, die Entwicklung auf bestimmte Bereiche des Service Engineering
zu fokussieren. Hierbei ist es hinderlich, wenn Unternehmen komplexe und starre Vorgehen
einsetzen, die nicht angepasst werden können.
Die Komplexität existierender Vorgehensmodelle stellt insbesondere für kleinere und mitt-

lere Unternehmen (KMU) eine große Herausforderung dar. Viele der Modelle setzen auf eine
starke Formalisierung und genaue Spezifikation angebotener Dienstleistungen; Voraussetzun-
gen, die in vielen KMU aufgrund organisch gewachsener Dienstleistungsangebote nicht erfüllt
sind (Siegfried 2010, S. 4). Um dieser Komplexität zu begegnen und die Vorteile des Service
Engineering auch für KMU nutzbar zu machen, werden u.a. Ansätze wie agiles Service Engi-
neering diskutiert (Kreuzer u. a. 2014). Dabei wird insbesondere auf Informationstechnologie
zurückgegriffen, die sowohl bei der Entwicklung als auch bei der Erbringung von Dienstleis-
tungen unterstützt.

3.2 Anforderungen an die Lösung

Der zweite Schritt des konstruktionsorientierten Forschungsvorhabens besteht darin, die Ziel-
vorgaben an eine Lösung zu spezifizieren. Dazu werden im Folgenden Anforderungen an die
zu konstruierenden Artefakte definiert. Entsprechend der Zweiteilung der Arbeit in ein Infor-
mationssystem sowie in Methodenbausteine als Inhalte des Informationssystems, ergeben sich
im Folgenden auch zwei Klassen inhaltlicher Anforderungen. Dies umfasst zunächst inhaltli-
che Anforderungen an das Informationssystem, welche in Abschnitt 3.2.1 vorgestellt werden.
Diese inhaltlichen Anforderungen lassen sich wiederum in funktionale Anforderungen, die sich
aus dem spezifischen Gegenstandsbereich der Arbeit ergeben, sowie nichtfunktionalen Anfor-
derungen, die sich allgemein aus dem Software Engineering ergeben, unterteilen. Anschließend
zeigt Abschnitt 3.2.2 die Anforderungen an die Methodenbausteine, die im Informationssys-
tem genutzt werden, auf. Neben diesen inhaltlichen Anforderungen werden darüber hinaus
in Abschnitt 3.2.3 methodische Anforderungen an das Vorgehen im Rahmen dieser Arbeit
gestellt. Diese ergeben sich aus der gewählten Forschungsmethodik. Im Zuge der Evaluation
(vgl. Kapitel 9) wird analysiert, inwiefern die erzeugten Artefakte den gestellten Anforderun-
gen entsprechen.

3.2.1 Inhaltliche Anforderungen an das Informationssystem

Entsprechend der Darstellung in Krcmar (1990, S. 396) wird ein Informationssystem als
„Mensch-Maschine-System betrachtet, das Informationen für Durchführungs-, Führungs-,
Analyse- und Entscheidungsfunktionen im Unternehmen beinhaltet“. Zentrale Bestandteile
sind dabei die technische Infrastruktur, Datenbanken, Transaktionssysteme, Betriebssysteme
und Unterstützungssysteme (Davis 2003, S. 1071 f.). Das Informationssystem, welches im
Rahmen dieser Arbeit konzeptioniert und implementiert wird, fokussiert die operative und
strategische Kontrolle von Dienstleistungsanbietern. Dementsprechend stehen die Teilbereiche
Datenbanken, Transaktionssysteme und Unterstützungssysteme im Vordergrund. Aus dieser

28



3.2 Anforderungen an die Lösung

Fokussierung ergeben sich die im Folgenden vorgestellten funktionalen und nichtfunktionalen
Anforderungen.

Funktionale Anforderungen

Mit Hilfe des Informationssystems soll der Ansatz des situativen Method Engineerings für
Dienstleistungen umgesetzt werden. Die Funktionalitäten, welche das System bereitstellen
muss, ergeben sich daher aus der Beschreibung des Vorgehens in Abschnitt 2.4. Eine Über-
sicht über die funktionalen Anforderungen ist Tabelle 7 zu entnehmen. In der Tabelle ist
weiterhin die Zuordnung der einzelnen Funktionalitäten zu den generellen Bestandteilen eines
Informationssystems nach Krcmar (1990, S. 396) dargestellt.

Tabelle 7: Funktionale Anforderungen an das Informationssystem und Zuordnung zu generel-
len Bestandteilen von Informationssystemen

Kennung Beschreibung der Anforderung

Datenbank: Methodenbasis verwalten

FA1 Methodenbausteine anlegen und bearbeiten
FA2 Dienstleistungseigenschaften beschreiben
FA3 Abhängigkeiten zwischen Methodenbausteinen definieren

Unterstützungssystem: Methodenbausteine auswählen

FA4 Situation spezifizieren
FA5 Passende Methodenbausteine auffinden
FA6 Methodenbausteine final zusammenstellen

Transaktionssystem: Dienstleistungsprojekt durchführen

FA7 Methodenbausteine in Gesamtmethode überführen
FA8 Gesamtmethode in Workflow-Management-Format transformieren
FA9 Dienstleistungsprojekt mittels Methodenbausteinen durchführen

Gemäß dem Method-Engineering-Prozess ist es zunächst notwendig, die Methodenbasis zu
verwalten und dementsprechend Methodenbausteinen anzulegen und zu bearbeiten (FA1). Dies
ist eine grundlegende Anforderung, um die Methodenbasis zu erstellen. Zusätzlich zu den
Methodenbausteinen muss das Informationssystem Dienstleistungseigenschaften beschreiben
(FA2) können. Um mögliche Interaktionseffekte zwischen Methodenbausteinen, wie z.B. sich
gegenseitig ausschließende Bausteine, zu beschreiben, müssen darüber hinaus Abhängigkeiten
zwischen Methodenbausteinen (FA3) beschrieben werden. Die Anforderungen in diesem Be-
reich zielen auf die strategische Kontrolle von Dienstleistungsanbietern ab und erfordern dafür
die Nutzung eines Datenbanksystems.
Die Methodenbasis dient als Fundament, um davon ausgehend für ein spezifisches Dienstleis-

tungsprojekt passende Methodenbausteine auszuwählen. Dazu muss das Informationssystem
einen Mechanismus bereitstellen, um die Situation zu spezifizieren , d.h. die Eigenschaften
eines Dienstleistungsprojekts festzulegen (FA4). Dazu werden die zuvor in der Methodenbasis
definierten Eigenschaften verwendet und den Nutzern präsentiert, so dass sie ein individuelles
Projekt charakterisieren können. Aufbauend auf den gewählten Ausprägungen der Dienst-
leistungseigenschaften müssen passende Methodenbausteine identifiziert werden. Hierzu ist es
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notwendig, die gewählten Ausprägungen mit der definierten Eignung der Methodenbausteine
abzugleichen. Dabei ist insbesondere zu beachten, dass nicht immer alle Ausprägungen aller
Eigenschaften bereits im Vorhinein feststehen, so dass eine unscharfe1 Suche zu wählen ist.

Anhand der identifizierten Methodenbausteine lässt sich mit Hilfe der zuvor definierten
Abhängigkeiten zwischen den Bausteinen Methodenbausteine auffinden und eine valide Ge-
samtmenge zusammenstellen (FA5). Diese enthält das Grundgerüst für eine ganzheitliche
Methode aus miteinander kompatiblen Methodenbausteinen. Es ist möglich, dass Nutzer sich
zwischen verschiedenen alternativen Methodenbausteinen entscheiden müssen, die sich gegen-
seitig ausschließen. Daher muss zur finalen Zusammenstellung der Methode ein solcher Aus-
wahlmechanismus bereitgestellt werden, wobei Änderungen an der Auswahl wiederum mit den
entsprechenden Abhängigkeiten abgeglichen werden müssen (FA6). Dieser Teilbereich des In-
formationssystems fokussiert die strategische Kontrolle von Dienstleistungsanbietern und ist
in den Bereich Unterstützungssystem einzuordnen.

Zur Durchführung des Dienstleistungsprojekts ist es notwendig, die final gewählten Metho-
denbausteine in eine Gesamtmethode zu überführen (FA7). Dabei sind zeitliche und logische
Abhängigkeiten zwischen Methodenbausteinen zu beachten, so dass eine valide Gesamtme-
thode entsteht. Durch die Transformation der Gesamtmethode in ein Workflow-Management-
Format (FA8) werden die Methodenbausteine in einzelne Workflow-Elemente umgewandelt,
die dann von den jeweils Verantwortlichen durchzuführen sind. Dadurch ist eine Zuweisung
zu Verantwortlichkeiten und eine Nachvollziehbarkeit der durchgeführten Aktivitäten möglich.
Als letzte Anforderung muss das Informationssystem die Durchführung des Dienstleistungs-
projekts mittels der Methodenbausteine unterstützen (FA9). Das heißt, die gewählten Me-
thodenbausteine werden den Verantwortlichen präsentiert und können mit Hilfe des Systems
ausgeführt werden. Mit diesem Bereich des Informationssystems wird ein Transaktionssystem
definiert, welches sich zur operativen Kontrolle von Dienstleistungsanbietern einsetzen lässt

Nichtfunktionale Anforderungen

Zur Aufstellung der nichtfunktionalen Anforderungen wird auf die Arbeit von Niknafs u. a.
(2008) zurückgegriffen, in der ein Qualitätsmodell erstellt wird, mit welchem Werkzeuge für
das Method Engineering analysiert werden können. Wie in Tabelle 8 dargestellt, wird dabei
auf die nach ISO (2014) üblichen Software-Qualitätskriterien Funktionalität, Benutzbarkeit
und Übertragbarkeit zurückgegriffen, welche im Folgenden priorisiert werden.

Im Rahmen dieser Arbeit stehen vor allem die Funktionalität sowie die Übertragbarkeit der
Anwendung im Vordergrund. Insbesondere die Angemessenheit, also die tatsächliche Unter-
stützung des Method-Engineering-basierten Vorgehens für die Entwicklung und Erbringung
von Dienstleistungen ist zu fokussieren. Darüber hinaus sind die Interoperabilität und die
Koexistenz mit anderen Werkzeugen zentral. Dies liegt darin begründet, dass das Informati-
onssystem in der Regel nicht als einziges System in einem Unternehmen existiert. Stattdessen
muss es sich in eine bereits vorhandene Landschaft anderer Systeme integrieren und mit diesen
interagieren können.

1Unter unscharf ist hierbei zu verstehen, dass nicht alle möglichen Ausprägungen aller Eigenschaften zu
definieren sind. Stattdessen können einzelne Eigenschaften ausgespart werden.
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Tabelle 8: Nichtfunktionale Anforderungen an das Informationssystem

Kennung Beschreibung der Anforderung

Funktionalität

Angemessenheit Evaluiert, ob die Software für den Einsatz im Rahmen des Method Engi-
neering geeignet ist. Dazu gehört, dass die Software verschiedene Ansätze
zur Erstellung einer Methode unterstützt, die Ausführung von Prozessen
ermöglicht und es möglich ist, die Semantik von Methodenbausteinen zu
definieren.

Richtigkeit Evaluiert, ob hinreichend viele Informationen darüber vorliegen, die un-
abhängig vom Anbieter zeigen, dass das Werkzeug korrekt funktioniert.

Interoperabilität Evaluiert, ob das Werkzeug Standardformate wie z.B. XML oder UML
verarbeiten kann.

Benutzbarkeit

Verständlichkeit Evaluiert einerseits die graphische Benutzeroberfläche des Werkzeugs
hinsichtlich Verständlichkeit. Andererseits wird auch evaluiert, inwiefern
das dem Werkzeug zugrunde liegende Modell nachvollziehbar ist.

Erlernbarkeit Evaluiert, ob das Werkzeug eine ausreichende Menge an Dokumentatio-
nen bereitstellt und ob der Ansatz zur Definition von Methodenbaustei-
nen leicht erlernt werden kann.

Bedienbarkeit Evaluiert, ob das Werkzeug eine graphische Benutzeroberfläche bereit-
stellt, mit der Methodenbausteine definiert werden können.

Attraktivität Evaluiert die Aufbereitung und Darstellung der graphischen Benutzero-
berfläche.

Übertragbarkeit

Installierbarkeit Evaluiert, ob es Hilfestellungen bei der Installation des Werkzeugs durch
den Anbieter gibt.

Koexistenz Evaluiert, ob das Werkzeug auch mit anderen Method-Engineering-
Werkzeugen zusammen genutzt werden kann, die auf die gleichen Res-
sourcen zugreifen.

3.2.2 Inhaltliche Anforderungen an die Methodenbausteine

Basierend auf den dieser Arbeit zugrunde liegenden Erkenntnis- und Gestaltungszielen (vgl.
Abschnitt 1.1) sowie bezugnehmend auf die Herausforderungen des Service Engineering las-
sen sich inhaltliche Anforderungen an die zu entwickelnden Methodenbausteine ableiten. Eine
Übersicht über die inhaltlichen Anforderungen ist in Tabelle 9 dargestellt. An diesen Anfor-
derungen orientiert sich die Konstruktion der Methodenbausteine.
Die zentralen Artefakte, welche in dieser Arbeit entwickelt werden sollen, sind das Infor-

mationssystem zur Unterstützung der kundenindividuellen Anpassung von Dienstleistungen
sowie die Methodenbausteine, welche in die Struktur des Systems eingepflegt werden. Diese
müssen die grundlegenden Ansätze zur kundenindividuellen Entwicklung und Erbringung von
Dienstleistungen widerspiegeln (Erkenntnisziel E1, Anforderung AI1). Um eine ganzheitliche
Beschreibung des Vorgehens zu ermöglichen, müssen die drei Aspekte Dienstleistungsergebnis,
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Tabelle 9: Inhaltliche Anforderungen an die Methodenbausteine und Verweis auf Erkenntnis-
und Gestaltungsziele

Kürzel Beschreibung der Anforderung Ziele

Inhaltliche Anforderungen

AI1 Die Methodenbausteine spiegeln Konzepte zur kundenindividuellen Anpas-
sung von Dienstleistungen wider.

E1

AI2 Die Methodenbausteine beschreiben Ergebnis-, Prozess- und Ressourcendi-
mension von Dienstleistungen.

E1

AI3 Die Methodenbausteine referenzieren Dienstleistungseigenschaften und ex-
terne Einflussfaktoren.

E2

AI4 Die Methodenbasis stellt eine Struktur und einen Ansatz bereit, um die
passenden Methodenbausteine für eine spezifische Situation abzufragen.

G1

AI5 Die Methodenbasis stellt eine Struktur und einen Ansatz bereit, um ver-
schiedene Methodenbausteine miteinander zu kombinieren.

G2

AI6 Die Beschreibung der Methodenbausteine folgt einer einheitlichen Struktur. G2

Prozess und Ressourcen bei der Spezifikation von Methodenbausteinen beachtet werden (Bul-
linger u. a. 2003) (Anforderung AI2). Um die Anwendung in einer spezifischen Situation zu
ermöglichen, müssen externe Faktoren wie z.B. Eigenschaften der Dienstleistung und Einfluss-
faktoren auf die Entwicklung bzw. Erbringung beachtet werden (Erkenntnisziel E2, Anforde-
rung AI3).

Die Methodenbausteine sollen auf verschiedene Situationen der Anwender bzw. auf Dienst-
leistungen mit unterschiedlichen Eigenschaften angewendet werden können (Gestaltungsziel
G1). Dementsprechend muss es möglich sein, die Methodenbausteine aus der Methodenbasis
zu identifizieren, die den Charakteristika einer spezifischen Situation entsprechen (Anforde-
rung AI4). Dazu muss es einerseits Kriterien geben, mit denen eine Situation beschrieben
wird, andererseits muss es ein Vorgehen geben, wie die Kriterien mit einem Methodenbaustein
abgeglichen werden.

Zur Entwicklung und Erbringung von Dienstleistungen reicht es nicht aus, einzelne Metho-
denbausteine isoliert zu betrachten. Stattdessen müssen Nutzer in die Lage versetzt werden, die
für sie relevanten Bausteine aus der Methodenbasis miteinander zu kombinieren und zu einem
integrierten Vorgehensmodell zusammenzusetzen (Gestaltungsziel G2). Dazu müssen sowohl
Schnittstellen zwischen den Methodenbausteinen als auch Richtlinien, wie verschiedene Bau-
steine kombiniert werden (Anforderung AI5), definiert sein. Hierbei ist insbesondere darauf
zu achten, dass die Zusammensetzung verschiedener Methodenbausteine nicht zu Widersprü-
chen in der Gesamtmethode führt. Dementsprechend sind auch Abhängigkeiten zwischen den
Bausteinen zu definieren.

Um die Auswahl und Kombination von Methodenbausteinen zu ermöglichen, müssen diese
einer einheitlichen Struktur unterliegen (Anforderung AI6). Diese Struktur muss darüber hin-
aus formal genug sein, um ein Informationssystem zu entwickeln, welches Anwender bei der
Nutzung der Bausteine unterstützt (Gestaltungsziel G2).
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3.3 Zusammenfassung

3.2.3 Methodische Anforderungen

Anhand der genutzten Forschungsmethodik der konstruktionsorientierten Herangehensweise
(vgl. Abschnitt 1.2) lassen sich methodische Anforderungen stellen. Diese lassen sich als Quer-
schnittsaufgaben begreifen, welche bei der Entwicklung der Lösungsartefakte zu beachten sind.
Es werden die folgenden sieben Richtlinien nach Hevner u. a. (2004) verwendet:

• AM1: Artefaktproduktion Das konstruktionsorientiere Vorhaben muss ein brauchbares
Artefakt (Konstrukt, Modell, Methode, Instanziierung) produzieren.

• AM2: Relevanz Das Ergebnis, welches mit dem Forschungsvorhaben erreicht wird, soll
ein relevantes Problem adressieren.

• AM3: Evaluation Die Nützlichkeit, Qualität und Wirksamkeit der entwickelten Artefakte
muss evaluiert werden.

• AM4: Forschungsbeitrag Das konstruktionsorientierte Vorhaben muss einen neuen Bei-
trag, der ein praktisches Problem löst (durch die Konstruktion von Artefakten) oder
die Forschungsmethodik voranbringt (durch die Konzeptionierung von Grundlagen und
Methoden), liefern.

• AM5: Forschungsstringenz Das Forschungsvorhaben folgt sowohl bei der Entwicklung
von Artefakten als auch bei deren Evaluation einer stringenten Methode.

• AM6: Suchprozess Effektive Artefakte entstehen durch ein iteratives Vorgehen, in wel-
chem initiale Erkenntnisse immer weiter verfeinert werden.

• AM7: Ergebniskommunikation Die Zwischen- und Endergebnisse des Forschungsvorha-
bens werden sowohl der Wissenschaft als auch der Praxis präsentiert, um von einer
kritischen Öffentlichkeit diskutiert werden zu können.

3.3 Zusammenfassung

In diesem Kapitel wurde zunächst dargelegt, welche Defizite es im Bereich Vorgehensmodelle
des Service Engineering momentan gibt. Davon ausgehend wurden zunächst inhaltliche Anfor-
derungen an die Lösung gestellt, die sich sowohl an die Entwicklung des Informationssystems
als auch an die Ausgestaltung der Methodenbausteine richeten. Darüber hinaus wurden me-
thodische Anforderungen gestellt, welche sich aus der gewählten Forschungsmethodik ergeben.
Basierend auf den gestellten Anforderungen an das Informationssystem wird dieses im Fol-

genden zweiten Teil der Arbeit konzeptioniert und implementiert. Der sich anschließende drit-
te Teil der Arbeit stellt die Entwicklung der Inhalte des Informationssystems und damit der
Methodenbausteine in den Vordergrund. Die weiteren Arbeiten orientieren sich an den hier de-
finierten Anforderungen. Ein Abgleich der Zielerreichung der Anforderungen wird in Kapitel 9
vorgenommen.
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4 Konzepte und Architektur

Anhand der im vorigen Kapitel herausgearbeiteten Anforderungen an das Informationssystem
werden in diesem Kapitel zentrale Konzepte des Systems sowie die grundlegende Architek-
tur vorgestellt. Das Informationssystem, welches Methodenbausteine zur kundenindividuel-
len Anpassung von Dienstleistungen bereitstellt, ermöglicht es Nutzern, die zu einem spezi-
fischen Dienstleistungsprojekt passenden Bausteine aus einer umfangreichen Sammlung, der
sogenannten Methodenbasis, zu identifizieren, zu kombinieren und schließlich in ein projekt-
spezifisches Vorgehensmodell zu transformieren. Die zentralen Konzepte für die Entwicklung
der Methodenbausteine werden in Abschnitt 4.1 eingeführt. Mit Hilfe dieser Konzepte wird
in Abschnitt 4.2 die Architektur des Informationssystems entwickelt. Dazu werden zunächst
grundsätzliche Überlegungen zu den Designprinzipien vorgenommen sowie ein Rollenkonzept
definiert. Abschließend werden die Konzepte mittels eines Metamodells formalisiert. Die Er-
gebnisse dieses Kapitels tragen zum dritten Schritt des Forschungsvorhabens, der Spezifikation
von Artefakten, bei.

4.1 Zentrale Konzepte

In diesem Abschnitt werden die zentralen Konzepte vorgestellt, auf welchen das Informations-
system aufbaut. Die Konzepte sind einerseits aus den allgemeinen Erkenntnissen des situativen
Method Engineering (siehe Abschnitt 2.4) abgeleitet. Andererseits ergeben sich notwendige
Konzepte auch aus den funktionalen Anforderungen an das Informationssystem (siehe Ab-
schnitt 3.2.1). Anhand der hier vorgestellten, theoretischen Überlegungen zu den einzelnen
Konzepten wird im folgenden Abschnitt 4.2 die Architektur des Informationssystems weiter
formalisiert.

4.1.1 Methodenbausteine

Die Methodenbausteine bilden die Grundelemente des Informationssystems. Ein Methoden-
baustein ist ein logisch abgeschlossener Block eines Vorgehensmodells (Brinkkemper 1996,
S. 278). Basierend auf den Eigenschaften einer Dienstleistung können dazu passende Metho-
denbausteine identifiziert und durch Aggregation zu einem ganzheitlichen Vorgehensmodell
zusammengestellt werden, um alle notwendigen Aktivitäten der Dienstleistungsentwicklung
und -erbringung abzudecken.
Entsprechend der Anforderungen des situativen Method Engineering (siehe Abschnitt 2.4),

ist ein Methodenbaustein als eine Art Aktivität zu sehen, die im Rahmen einer Methode aus-
geführt wird. Um die Kombination verschiedener Methodenbausteine zu ermöglichen, müssen
diese einer einheitlichen Struktur folgen und eine Schnittstelle definieren. Mit Hilfe der Schnitt-
stelle können Vor- und Nachbedingungen an die Ausführung eines Methodenbausteins definiert
werden. Hierunter fallen auch Abhängigkeiten zwischen einzelnen Methodenbausteinen, d.h.
Angaben über die Kompatibilität bzw. Inkompatibilität.
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4.1.2 Dienstleistungseigenschaften

Dienstleistungseigenschaften werden genutzt, um zu definieren, in welcher Situation ein Metho-
denbaustein eingesetzt werden kann. Dadurch ist es für Anwender auch bei einer sehr großen
Methodenbasis möglich, nur die jeweils passenden Methodenbausteine zu identifizieren und
im Rahmen eines spezifischen Dienstleistungsprojekts zu nutzen. Mit Hilfe der Eigenschaften
lässt sich die Anforderung umsetzen, dass ein Vorgehensmodell zum geplanten Dienstleis-
tungsprojekt passen muss (Fähnrich und Opitz 2006, S. 98). Demnach ist das verwendete
Vorgehensmodell u.a. abhängig von der spezifischen Situation eines Dienstleistungsanbieters,
von der Komplexität der geplanten Dienstleistung sowie von den Erfahrungen der Beteiligten
mit den zum Einsatz kommenden Methoden.
Dienstleistungseigenschaften lassen sich allgemein danach unterteilen, ob sie über alle In-

stanziierungen, d.h. konkrete Ausführungen einer Dienstleistung hinweg gleich sind (statische
Dienstleistungseigenschaften) oder ob sie sich je nach Ausführung unterscheiden (dynamische
Dienstleistungseigenschaften). Diese Unterscheidungen können sich z.B. durch individuelle Ei-
genschaften der Kunden oder andere externe Einflussfaktoren ergeben.

4.1.3 Rollen und Verantwortlichkeiten

Mit Hilfe von Rollen und Verantwortlichkeiten wird festgelegt, wer für die Durchführung ei-
nes Methodenbausteins verantwortlich ist. Darüber hinaus wird definiert, wer bei Rückfra-
gen zur konkreten Ausführung zu konsultieren ist. Anhand der entsprechenden Rollen ist
eine eindeutige Definition von Verantwortlichkeiten bei der Ausführung eines Methodenbau-
steins möglich. Dies unterstützt den angestrebten Prozessaspekt sowie die Integration in eine
Workflow-Management-Umgebung.
Um Rollen und Verantwortlichkeiten zu definieren, kann eine sogenannte RACI-Matrix ge-

nutzt werden. Dabei wird jedem Methodenbaustein zugeordnet, wer für die Durchführung
(Responsible) und die Genehmigung (Accountable) verantwortlich zeichnet und wer bei Nach-
fragen konsultiert (Consulted) bzw. bei der Durchführung informiert (Informed) wird (Jacka
u. a. 2012, S. 258 f.). Mit Integration des Konzepts der RACI-Matrix erhöht die Definition
der Methodenbausteine auch die Transparenz beim Dienstleistungsanbieter. Zu beachten ist,
dass einerseits verschiedene Verantwortlichkeiten insbesondere in kleineren Unternehmen auch
von einer einzelnen Person übernommen werden können. Andererseits ist es möglich, dass in
größeren Unternehmen mit vielen Hierarchiestufen die Rollen nicht scharf genug voneinander
abgegrenzt werden können; in diesem Fall müssen die entsprechenden Rollen weiter aufgeteilt
werden.

4.1.4 Phasen und Lebenszyklus

Die Definition von Phasen ermöglicht die zeitliche Orientierung innerhalb des Lebenszyklus
eines Dienstleistungsprojekts. Dazu wird die Entwicklung und Erbringung von Dienstleistun-
gen in verschiedene Phasen aufgeteilt, die in sequentieller Reihung angeordnet werden. Jeder
Methodenbaustein, der in der Methodenbasis vorhanden ist, wird einer bestimmten Phase zu-
geordnet, wodurch eine Reihenfolge der Ausführung von Methodenbausteinen definiert wird.
Je nach Projekttyp kann es notwendig sein, den Lebenszyklus anzupassen, so dass z.B. Phasen
weggelassen oder geändert werden.
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4.1.5 Anpassungselemente

Durch die Umsetzung eines Methodenbausteins wird im Rahmen der Dienstleistungsentwick-
lung und -erbringung ein spezifischer Aspekt der kundenindividuellen Anpassung von Dienst-
leistungen adressiert. Dieser Aspekt wird dem Methodenbaustein in Form von Anpassungs-
elementen zugeordnet. Mit Hilfe dieser Zuordnung können die Bausteine anhand ihres Fokus
kategorisiert werden, wodurch sich eine genauere Spezifikation ergibt.

4.1.6 Artefakte

Um Dienstleistungen kundenindividuell anzupassen, sind in der Regel verschiedene Dokumen-
te, Software-Werkzeuge oder auch Daten notwendig. Diese gehen als Artefakte in den entspre-
chenden Methodenbaustein ein. Durch die Definition von Artefakten kann darüber hinaus eine
einheitliche Terminologie geschaffen werden, so dass z.B. Dokumente mit gleichem bzw. sehr
ähnlichem Inhalt unter einer Bezeichnung subsumiert werden.
Die Artefakte, welche für die Durchführung eines Methodenbausteins relevant sind, lassen

sich dahingehend unterscheiden, ob sie als notwendige oder als optionale Eingaben vorliegen
müssen. Weiterhin sind Artefakte auch Resultate der Durchführung eines Methodenbausteins,
so dass sie als Ausgaben bezeichnet werden. Bei der Entwicklung von Methodenbausteinen
können die relevanten Artefakte einen Hinweis dazu geben, welche Methodenbausteine in wel-
cher Form miteinander zusammenhängen, wenn z.B. Ergebnisse eines Methodenbausteins als
notwendige Eingaben eines anderen Methodenbausteins genutzt werden.

4.1.7 Methodenbasis

Die Methodenbasis ist der zentrale Datenspeicher des Informationssystems. Hier werden die
einzelnen Methodenbausteine gesammelt und Beziehungen zwischen Methodenbausteinen de-
finiert. Damit ist es möglich, Abhängigkeiten oder gegenseitige Ausschlüsse abzubilden, wenn
z.B. zwei Methodenbausteine nicht gleichzeitig eingesetzt werden können.
Neben den Methodenbausteinen enthält die Methodenbasis auch die anderen Elemente, wel-

che bisher vorgestellt wurden. Damit dient die Methodenbasis nicht nur als zentrales Reposi-
tory von Bausteinen sondern kann auch genutzt werden, um das vorhandene und notwendige
Wissen bezüglich der kundenindividuellen Anpassung von Dienstleistungen zu strukturieren,
z.B. indem eine einheitliche Terminologie von Rollen und Verantwortlichkeiten etabliert wird.

4.2 Architektur

Zur Umsetzung des Method-Engineering-Ansatzes wird ein Informationssystem konzeptioniert
und implementiert, welches aus drei Hauptkomponenten sowie einer Schnittstelle zu externen
Systemen besteht. Die Systemkomponenten, welche sich aus den in Abschnitt 3.2 herausge-
arbeiteten funktionalen Anforderungen ergeben, sind zusammen mit den jeweiligen Hauptan-
wendungsfällen in Abbildung 8 dargestellt. Die Komponente Methodenbasis enthält die vorde-
finierten Methodenbausteine. Zur Definition der Eigenschaften eines Dienstleistungsprojekts
und damit zur Beschreibung der spezifischen Situation wird die Komponente Projektcharak-
terisierung genutzt. Die anhand der definierten Situation ausgewählten Methodenbausteine
werden zu einem Vorgehensmodell zusammengesetzt und in die Komponente Workflow Ma-
nagement Anbindung übertragen. Diese Komponente übertragt ein Prozessmodell, welches
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das konfigurierte Vorgehen beschreibt, an ein Workflow Management System. Mit Hilfe des
Workflow Management Systems kann ein Dienstleistungsprojekt durchgeführt werden. Im Fol-
genden werden zunächst in Abschnitt 4.2.1 die Designprinzipien beschrieben, anhand derer das
Informationssystem entwickelt wird. Abschnitt 4.2.2 stellt dann die Beteiligten sowie deren
Verantwortlichkeiten bei der Nutzung des Systems genauer vor. Auf Basis der konzeptio-
nellen Vorarbeiten wurde ein Metamodell für das Informationssystem entwickelt, welches in
Abschnitt 4.2.3 vorgestellt wird.

Method
Engineer

Projektma-
nager

Methodenbasis

Methodenbausteine
bearbeiten

Dienstleistungseigen-
schaften bearbeiten

Methodenbausteine
abfragen

Projektcharakterisierung

Ausprägung
statischer

Eigenschaften
wählen

Passende
Methodenbausteine

auswählen

Workflow Management
Anbindung

Methodenbausteine
transformieren

Prozessmodell
ausrollen

Mitarbeiter

Workflow Management System

Dienstleistungspro-
jekt durchführen

Ausprägung
dynamischer
Eigenschaften

wählen

Abbildung 8: Komponenten des Informationssystems

4.2.1 Designprinzipien

Wie aus Abbildung 8 ersichtlich, sind die einzelnen Komponenten des Systems lose gekoppelt.
Dies hat zwei wesentliche Vorteile: zunächst lassen sich damit einzelne Komponenten ersetzen,
ohne dass Änderungen an anderen Komponenten notwendig sind. So ist es für einen Dienstleis-
tungsanbieter beispielsweise möglich, ein bereits vorhandenes Workflow-Management-System
zu verwenden. Zum anderen können die jeweiligen Entwicklungsschritte auf unabhängigen
IT-Systemen durchgeführt werden. Damit lässt sich beispielsweise die Methodenbasis unter-
nehmensintern verwalten, ohne dass Zugriff von außerhalb möglich ist. Um die verantwortli-
chen Mitarbeiter bei der Durchführung von Dienstleistungsprojekten zu unterstützen, können
mobile Workflow-Management-Komponenten genutzt werden, die nur diejenigen Daten ent-
halten, welche für den jeweiligen Mitarbeiter relevant sind. Die Umsetzung des Designprinzips
lose Kopplung ergibt sich direkt aus der nichtfunktionalen Anforderung Koexistenz, welche in
Abschnitt 3.2.1 als prioritär gekennzeichnet wurde.
Um diese lose Kopplung zu ermöglichen, werden standardisierte Austauschformate genutzt.

Die einzelnen Komponenten bieten dazu XML-basierte Import- und Exportschnittstellen an.
Mit Hilfe einer vorgegebenen XML-Struktur können die relevanten Daten zwischen den Kom-
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ponenten ausgetauscht werden. Details zur Definition des XML-Formats finden sich in Ab-
schnitt 5.1. Die Nutzung eines standardisierten Austauschformats geht konform zu der Anfor-
derung Interoperabilität aus Abschnitt 3.2.1.
Ein weiteres zentrales Konzept ist die Nutzung von Rollen, um Interaktionen mit dem

System zu definieren und verteilte Verantwortlichkeiten zu ermöglichen. Durch die Aufteilung
in lose gekoppelte Komponenten können unterschiedliche Verantwortliche für die einzelnen
Bestandteile definiert werden. Dies ermöglicht es, spezialisierte Nutzer mit entsprechenden
Aufgaben zu betreuen. Auf die verschiedenen Beteiligten wird im nächsten Abschnitt genauer
eingegangen.

4.2.2 Verantwortlichkeiten bei der Systemnutzung

Die Nutzung des Informationssystems orientiert sich am generellen Vorgehen im Rahmen des
Method Engineering. Dementsprechend lassen sich drei zentrale Rollen festhalten, die mit dem
System interagieren. Der Method Engineer ist verantwortlich für die Verwaltung der Metho-
denbasis. Er muss Methodenbausteine hinzufügen, bearbeiten und entfernen sowie die allge-
meinen Charakteristika von Dienstleistungen, welche zur Beschreibung einer Situation genutzt
werden können, einpflegen. Im Zuge der Änderung der Methodenbasis ist darauf zu achten,
dass die Konsistenz der enthaltenen Methodenbausteine gewahrt wird. Die Methodenbasis un-
terstützt den Method Engineer hierbei durch einen Hinweis auf mögliche Inkonsistenzen, z.B.
sich gegenseitig widersprechende Methodenbausteine.
Die Hauptverantwortlichkeit des Projektverantwortlichen liegt darin, ein Dienstleistungs-

projekt entsprechend der relevanten statischen Eigenschaften zu charakterisieren. Dementspre-
chend nutzt er das System, um die Ausprägungen der Eigenschaften einzustellen. Basierend auf
den angegebenen Werten werden geeignete Methodenbausteine angezeigt. Der Projektverant-
wortliche hat die Aufgabe, zwischen Alternativen zu wählen und die gegebenen Methodenbau-
steine zu einem Vorgehensmodell zusammenzustellen. Die Zusammenstellung wird durch das
System mittels Prüfung der Abhängigkeiten zwischen Methodenbausteinen unterstützt, z.B.
werden sich gegenseitig ausschließende Methodenbausteine angezeigt bzw. notfalls erforderli-
che Bausteine automatisch mitgewählt. Das fertig zusammengestellte Vorgehensmodell wird
abschließend durch den Projektverantwortlichen in die Workflow-Management-Komponente
überführt.
Die Mitarbeiter sind verantwortlich für die Durchführung eines Dienstleistungsprojekts. Da-

zu nutzen sie ein Workflow-Management-System, welches die transformierten Methodenbau-
steine als ausführbaren Prozess enthält. Bei jeder Erbringung einer Dienstleistung müssen die
dynamischen Eigenschaften gesetzt werden, die Einfluss auf die konkrete Ausgestaltung des
Vorgehensmodells haben. Neben der Nutzung der bereitgestellten technischen Infrastruktur
sind die Mitarbeiter weiterhin dafür verantwortlich, Rückmeldungen zu einzelnen Methoden-
bausteinen zu geben. Diese sind für die Verwaltung und Aktualisierung der Methodenbasis
relevant, da dadurch Methodenbausteine angepasst bzw. neue Methodenbausteine für bisher
nicht vorhergesehene Situationen erstellt werden können.

4.2.3 Metamodell

Das Metamodell des Informationssystems repräsentiert die informationstechnische Umsetzung
der in den vorangegangenen Abschnitten vorgestellten konzeptionellen Vorarbeiten. Mit Hilfe
des Metamodells wird die Architektur des Systems spezifiziert und damit eine Implementie-
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rung gemäß den Vorgaben ermöglicht. Eine Übersicht über das Metamodell bietet das UML-
Klassendiagramm in Abbildung 9. Das Diagramm formalisiert die in Abschnitt 4.1 beschrie-
benen Konzepte.

NamedElement
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name :String
description :String

Artifact CustomisationEle-
ment

LifecycleMethodBase

MethodFragment MethodFragment-
Dependency PhaseRole

ServiceCharacteristic

dynamic :Boolean =
false

ServiceCharacte-
risticValue

1va
lu

es
1.

.*

1

serviceCharacteristics*

1

lifecycles

*

1

dependencies *

1

customisationElements

*

1

methodFragments

*
1 phases

1.
.*

1 roles

*

1artifacts

*

Abbildung 9: Übersicht über das Metamodell des Informationssystems

Die Klasse MethodBase bildet die Methodenbasis ab und stellt damit den zentralen Ein-
stiegspunkt dar, welcher die weiteren Elemente enthält.Dies sind zunächst die einzelnen Me-
thodenbausteine, die durch die KlasseMethodFragment dargestellt werden. Die KlasseMethod-
FragmentDependency ermöglicht es, Abhängigkeiten zwischen Methodenbausteinen zu definie-
ren. Darüber hinaus sind mit den Klassen Artifact (zur Definition von Artefakten), Phase (zur
Definition von Phasen), Lifecycle (zur Definition eines Lebenszyklus bestehend aus Phasen),
Role (zur Definition von Rollen) und CustomisationElement (zur Definition von Anpassungs-
elementen) die relevanten Konzepte dargestellt.
Die beiden Klassen ServiceCharacteristic und ServiceCharacteristicValue dienen der Ab-

bildung von Dienstleistungseigenschaften. Dies ist hierbei so definiert, dass eine Dienstleis-
tungseigenschaft (Klasse ServiceCharacteristic) verschiedene mögliche Werte annehmen kann
(Klasse ServiceCharacteristicValue). Die in Abschnitt 4.1.2 dargestellte Unterscheidung zwi-
schen statischen und variablen Dienstleistungseigenschaften wird über das Attribut dynamic
realisiert. Für statische Eigenschaften, die über alle Instanziierungen der Dienstleistung hin-
weg gleich sind, wird dynamic auf false gesetzt, im Falle dynamischer Eigenschaften hingegen
auf true.
Nach dieser überblicksartigen Darstellung werden die einzelnen Bestandteile der Metho-

denbausteine im Folgenden genauer spezifiziert. Diese Bestandteile sind die Schnittstelle, mit
der passende Situationen zur Anwendung von Methodenbausteinen beschrieben werden, die
Definition von Rollen und Verantwortlichkeiten sowie die Zuweisung von Artefakten und An-
passungselementen. Darüber hinaus wird gezeigt, wie sich Abhängigkeiten zwischen Methoden-
bausteinen definieren lassen.

Schnittstelle von Methodenbausteinen

Das Metamodell zur Definition der Schnittstelle von Methodenbausteinen ist in Abbildung 10
dargestellt. Die Schnittstelle dient dazu, die Eignung eines Methodenbausteins in einer be-
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stimmten Situation genauer zu beschreiben. Dementsprechend wird hier die Verbindung zu
den passenden Dienstleistungseigenschaften sowie zur Phase, in der ein Methodenbaustein
eingesetzt werden kann, hergestellt.

MethodFragmentServiceCharacte-
risticValue Phase

*

staticSuitability
*

*

dynamicSuitability

*

* phases 1..*

Abbildung 10: Metamodell Schnittstelle von Methodenbausteinen

Die Ausprägungen der Eigenschaften, für die ein Methodenbaustein geeignet ist, werden
durch die Relationen staticSuitability (zur Definition statischer Eigenschaften) und dynamic-
Suitability (zur Definition dynamischer Eigenschaften) spezifiziert. Entsprechend der Darstel-
lung im Klassendiagramm in Abbildung 10 kann eine beliebige Anzahl von Eigenschaftsausprä-
gungen gewählt werden. Damit ist gewährleistet, dass Nutzer des Systems flexibel genug sind,
um die Anwendbarkeit eines Methodenbausteins zu kennzeichnen.
Darüber hinaus wird jeder Methodenbaustein mit mindestens einer Phase verbunden, in der

er eingesetzt werden kann. Die Festlegung, dass auch mehrere Phasen angegeben werden, wur-
de getroffen, um die Nutzer nicht zu sehr einzuschränken. Je nach inhaltlicher Ausgestaltung
des Methodenbausteins kann es möglich sein, dass dieser in verschiedenen Phasen angewendet
werden kann.

Rollen und Verantwortlichkeiten von Methodenbausteinen

Entsprechend der Konzeptualisierung in Abschnitt 4.1.3 lassen sich die Verantwortlichkeiten
für Methodenbausteine mittels einer RACI-Matrix definieren. Dazu wird, wie im Metamodell
in Abbildung 11 dargestellt, die Klasse RACIMatrix genutzt. Diese verknüpft einen Metho-
denbaustein mit den jeweils relevanten Rollen.

MethodFragment RACIMatrix Role

* consulted *

*

responsible

1

*

accountable

11

raciMatrix

1

* informed *

Abbildung 11: Metamodell Verantwortlichkeiten von Methodenbausteinen

Jedem Methodenbaustein wird genau eine RACI-Matrix zugeordnet. Diese besteht aus den
Relationen responsible, accountable, consulted und informed, welche die Matrix mit der Rollen-
definition (Klasse Role) verknüpft. Entsprechend der Anforderungen der RACI-Matrix kann
in den Relationen responsible und accountable nur jeweils eine Rolle verwendet werden. Dies
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ist vor dem Hintergrund relevant, dass die aggregierten Methodenbausteine in der Workflow-
Management-Komponente zu einem ausführbaren Prozess transformiert werden. Damit die
im generierten Prozess enthaltenen Aktivitäten korrekt zugewiesenen werden können, darf
nur genau eine Rolle für deren Durchführung verantwortlich sein. Im Gegensatz dazu können
die Relationen consulted und informed mit einer beliebigen Anzahl von Rollen versehen sein.

Anpassungskonzepte und Artefakte von Methodenbausteinen

Der Teil des Metamodells zur Definition von Artefakten von Methodenbausteinen repräsentiert
die konzeptuellen Überlegungen, dass Artefakte als notwendige oder optionale Eingaben für
Methodenbausteine genutzt werden können und dass Artefakte Ergebnisse der Durchführung
von Methodenbausteinen sind. Die Klasse Artifact wird dementsprechend wie in Abbildung 12
dargestellt mit der KlasseMethodFragment über die drei AssoziationenmandatoryInput, optio-
nalInput und output verbunden. Analog werden die Anpassungselemente durch die Assoziation
productAspect verbunden. Hierbei ist zu beachten, dass einem Methodenbaustein mindestens
ein Anpassungselement zugeordnet werden muss.

MethodFragmentCustomisationEle-
ment Artifact

*

productAspect1.
.*

*

mandatoryInput

*

* output *

*

optionalInput

*

Abbildung 12: Metamodell Artefakte und Anpassungselementen von Methodenbausteinen

Abhängigkeiten zwischen Methodenbausteinen

Zur genaueren Spezifikation lassen sich Abhängigkeiten zwischen Methodenbausteinen defi-
nieren. Dies umfasst einerseits hierarchische Abhängigkeiten, andererseits können Methoden-
bausteine nichthierarchische Abhängigkeiten untereinander aufweisen. Das UML-Modell zur
Definition von Abhängigkeiten ist in Abbildung 13 dargestellt. Zentral ist die Klasse Method-
FragmentDependency, welche eine Abhängigkeit zwischen Methodenbausteinen repräsentiert.
Sie ist mittels der Assoziationen leftSide und rightSide mit der Klasse MethodFragment ver-
bunden. Darüber hinaus ist jede Abhängigkeit durch einen Typen gekennzeichnet, der mittels
der Klasse MethodFragmentDependencyType definiert wird.
Mit den hierarchischen Abhängigkeiten lässt sich eine Gliederung erstellen, um Methoden-

bausteine zu kapseln. Diese wird durch die Ausprägung EXTENDS der Klasse MethodFrag-
mentDependencyType dargestellt. Ein Beispiel für eine hierarchische Abhängigkeit bildet der
Methodenbaustein Modulbasierte Anpassung, welcher den beiden Methodenbausteinen Additi-
ve Anpassung und Subtraktive Anpassung übergeordnet ist. Der übergeordnete Methodenbau-
stein definiert dabei das allgemeine Vorgehen sowie gemeinsame Anforderungen an Dienstleis-
tungseigenschaften. Diese werden von den untergeordneten Methodenbausteinen weiter aus-
definiert.
Die nichthierarchischen Abhängigkeiten lassen sich in logische und zeitliche Abhängigkeiten

unterteilen. Logische Abhängigkeiten definieren die Kompatibilität zwischen einzelnen Me-
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Abbildung 13: Metamodell Abhängigkeiten zwischen Methodenbausteinen

thodenbausteinen. Hierbei lassen sich zwei grundsätzliche Abhängigkeiten unterteilen. Einer-
seits können Methodenbausteine andere Methodenbausteine benötigen. Dabei folgt, dass bei
der Wahl eines Methodenbausteins notwendigerweise auch der von diesem benötigte andere
Methodenbaustein gewählt werden muss. Diese Beziehung wird durch die Ausprägung RE-
QUIRES der Klasse MethodFragmentDependencyType dargestellt. Ein Beispiel dafür ist der
Methodenbaustein Dynamisches Nutzerprofil (zur Speicherung der Interaktion von Kunden
mit einer Dienstleistung), welcher den Methodenbaustein Implizite Informationserfassung (zur
Erfassung der Interaktionsdaten) benötigt. Andererseits können sich Methodenbausteine ge-
genseitig ausschließen, d.h. sie lassen sich nicht sinnvoll miteinander kombinieren. Dies wird
durch die Ausprägung EXCLUDES der Klasse MethodFragmentDependencyType dargestellt.
Ein Beispiel hierfür bilden die beiden Methodenbausteine Additive Anpassung und Subtraktive
Anpassung. Entweder fügen Kunden gewünschte Komponenten zu einer Basisdienstleistung
hinzu (additives Vorgehen) oder sie entfernen nicht benötigte Komponenten von einer Ge-
samtleistung (subtraktives Vorgehen).
Die Definition zeitlicher Abhängigkeiten dient dazu, die mögliche zeitliche Reihenfolge von

Methodenbausteinen einzuschränken. Dies ist erforderlich, wenn ein Methodenbaustein vor
einem anderen ausgeführt werden soll, um z.B. notwendige Vorarbeiten durchzuführen. Hier
kann als Beispiel der Methodenbaustein Modulbasierte Anpassung herangezogen werden, wel-
cher erfordert, den Methodenbaustein Definition von Dienstleistungsmodulen vorher auszu-
führen. Die beiden Ausprägungen BEFORE und AFTER der Klasse MethodFragmentDepen-
dencyType werden genutzt, um die zeitlichen Abhängigkeiten zu definieren.

4.3 Zusammenfassung

In diesem Kapitel wurden die technischen Grundlagen für die Umsetzung des Informationssys-
tems gelegt. Dazu wurden zunächst die zentralen Konzepte vorgestellt, auf denen das System
aufbaut. Diese Konzepte haben sich aus dem Einsatzgebiet im Rahmen des Method Enginee-
ring ergeben und setzen Anforderungen dieser Disziplin um. Zur Darstellung der Umsetzung
verdeutlicht Tabelle 10, wie die Elemente des Metamodells die Elemente zur Beschreibung der
Struktur eines Methodenbausteins nach Abschnitt 2.4.1 widerspiegeln.
Neben der Definition des Metamodells wurde in diesem Kapitel die generelle Architektur

des Informationssystems vorgestellt. Dies umfasst zunächst die Designprinzipien sowie die
Darstellung potentieller Systemnutzer. Um die Konzepte in ein reales System überführen zu
können, wurden sie im Rahmen eines UML-basierten Metamodells beschrieben und miteinan-
der in Beziehung gesetzt. Die Ergebnisse dieses Kapitels werden im folgenden Kapitel genutzt,
um die konkrete technische Umsetzung des Systems zu beschreiben.
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Tabelle 10: Abbildung von Elementen zur Beschreibung der Struktur eines Methodenbausteins
auf Elemente des Metamodells

Method-Engineering-Element Metamodellelement

1 Deskriptor Um den Namen eines Methodenbausteins festzulegen, wird
das Attribut name der Klasse MethodFragment genutzt

2 Richtlinie
2.1 Schnittstelle
2.1.1 Zweck Der Zweck eines Methodenbausteins wird durch das Attri-

but goal der Klasse MethodFragment dargestellt.
2.1.2 Situation Die Klassen ServiceCharacteristic und ServiceCharacteri-

sticValue sowie die Relationen staticSuitability und dy-
namicSuitability der Klasse MethodFragment werden ge-
nutzt, um die Eigenschaften von Dienstleistungen, für die
ein Methodenbaustein geeignet ist, zu definieren. Die Klas-
se Phase und die Relation phases der Klasse MethodFrag-
ment dienen der Definition des Zeitpunkts im Dienstleis-
tungslebenszyklus, zu dem ein Methodenbaustein genutzt
werden kann.

2.2 Hauptteil
2.2.1 Einfache Richtlinie Das Attribut description der Klasse MethodFragment wird

genutzt, um textuelle Beschreibung des Methodenbau-
steins zu ermöglichen.

2.2.2/2.2.3 Methodenbasierte
Richtlinie, Strategiebasierte
Richtlinie

Mit Hilfe der Klasse MethodFragmentDependency lassen
sich Abhängigkeiten definieren. Der Abhängigkeitstyp EX-
TENDS ermöglicht die Verschachtelung von Methoden-
bausteinen.

3 Produktaspekt Die Klasse Artifact wird genutzt, um Artefakte wie Werk-
zeuge, Dokumente etc. zu definieren. Mit den Relatio-
nen mandatoryInput, optionalInput und output der Klasse
MethodFragment werden diese Artefakte den entsprechen-
den Methodenbausteinen zugeordnet. Anpassungselemen-
te werden dem Methodenbaustein mittels der Klasse Cu-
stomisationElement sowie der Relation productAspect zu-
geordnet.
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5 Technische Umsetzung

In diesem Kapitel wird die technische Umsetzung des im vorigen Kapitel theoretisch definierten
Informationssystems genauer vorgestellt. Dazu werden die drei Komponenten Methodenbasis,
Projektcharakterisierung und Workflow Management Anbindung einzeln betrachtet sowie der
Datenaustausch zwischen den drei Komponenten spezifiziert. Gemäß den in Abschnitt 4.2.1
aufgestellten Designprinzipien wird dazu zunächst in Abschnitt 5.1 das XML-basierte Aus-
tauschformat zur Speicherung der Methodenbasis vorgestellt. Mit Hilfe dieses Austauschfor-
mats erfolgt einerseits die Kommunikation der drei Komponenten des Informationssystems
untereinander. Andererseits kann das Austauschformat genutzt werden, um bereits existieren-
de Werkzeuge zur Definition von Methoden zu integrieren und damit einzelne Komponenten
des Informationssystems gegen unternehmensspezifische Anwendungen auszutauschen. Daran
schließt sich in Abschnitt 5.2 eine Übersicht der Umsetzung der Projektcharakterisierungs-
komponente an. In Abschnitt 5.3 werden schließlich technische Details zur Transformation der
gewählten Methodenbausteine in ein Workflow-Management-Format sowie zur Durchführung
eines Dienstleistungsprojekts mit Hilfe der Workflow-Komponente vorgestellt. Die Umsetzung
der technischen Implementierung wird in Abschnitt 5.4 gezeigt. Die Ergebnisse dieses Kapitels
tragen zum dritten Schritt des Forschungsvorhabens, der Konstruktion von Artefakten, bei.

5.1 Austauschformat zur Definition der Methodenbasis

Zur Definition eines XML-basierten Austauschformats wird auf bereits vorhandene Vorarbei-
ten aus demMethod Engineering für Informationssysteme zurückgegriffen. Hier hat sich das so-
genannte Software and Systems Process Engineering Metamodell (SPEM) als OMG-Standard
etabliert2. SPEM unterstützt die Definition von Prozessen und ermöglicht die Entwicklung
darauf aufbauender Softwarewerkzeuge. Mit Hilfe des SPEM-Anwendungskonzepts können die
verschiedenen notwendigen Aktivitäten des situativen Methoden Engineerings durchgeführt
werden. Dementsprechend werden zunächst standardisierte Methodeninhalte erstellt und in
einer Bibliothek abgespeichert. Dazu bietet SPEM u.a. die in Tabelle 11 dargestellten Metho-
deninhalte an.

2http://www.omg.org/spec/SPEM/2.0/
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5 Technische Umsetzung

Tabelle 11: SPEM-Grundelemente zur Definition von Methodeninhalten

Methodeninhalt Beschreibung

Task-Definition Tasks beschreiben die Schritt für Schritt Aktivitäten, die durch
Rollen durchgeführt werden und sind mit Arbeitsprodukten als
Eingaben bzw. Ausgaben verbunden. Jeder Task ist durch eine
präzise definierte Absicht gekennzeichnet, auf deren Grundlage
die zugewiesenen Rollen ein wohldefiniertes Ziel erreichen. Bei
der Definition eines Tasks ist darauf zu achten, dass dieser nur
beschreibt, was zu tun ist, um ein bestimmtes Ziel zu erreichen
und nicht, wann die entsprechenden Aktivitäten durchzuführen
sind (OMG 2008, S. 89 f.).

Rollendefinition Eine Rolle beschreibt eine Menge zusammengehöriger Fähig-
keiten, Kompetenzen und Verantwortlichkeiten. Rollen werden
genutzt, um festzulegen, wer für die Ausführung eines Tasks
und wer für die Erstellung eines bestimmten Arbeitsprodukts
verantwortlich ist. Rollen sind keine konkreten Menschen oder
Ressourcen sondern sind stets generisch zu halten (OMG 2008,
S. 87).

Arbeitsproduktdefinition Arbeitsprodukte sind Ergebnisse, die durch Rollen bei der Aus-
führung von Tasks genutzt oder durch diese modifiziert bzw.
produziert werden (OMG 2008, S. 92 f.). Es gibt verschiedene
Ausprägungen von Arbeitsprodukten: Ergebnisse beschreiben
ein Resultat bzw. einen Zustand. Artefakte sind im Gegensatz
dazu konkrete Arbeitsergebnisse. Deliverables schließlich aggre-
gieren andere Arbeitsprodukte zur Weitergabe an interne oder
externe Beteiligte (OMG 2008, S. 165 f.).

Werkzeugdefinition Bei der Durchführung von Tasks können Rollen durch die Nut-
zung von Werkzeugen unterstützt werden. Ein Werkzeug ist da-
bei als Ressource anzusehen, die nützlich, empfohlen oder not-
wendig ist, um einen Task durchzuführen (OMG 2008, S. 91 f.).

Guidance Um Methodeninhalte genauer zu beschreiben, können diese mit
Hintergrundinformationen ausgestattet werden. Dies sind z.B.
Richtlinien, Vorlagen, Checklisten oder Konzeptbeschreibun-
gen (OMG 2008, S. 78).

Kategorie Mit Hilfe von Kategorien können Methodeninhalte gruppiert
und strukturiert werden. So lassen sich beispielsweise Tasks,
Rollen und Arbeitsprodukte, die mit dem Thema Test zu tun ha-
ben, gruppieren. Bei der Konfiguration der Methode kann durch
die Gruppierung einfach auf miteinander zusammenhängende
Elemente zugegriffen werden (OMG 2008, S. 74 f.).

Basierend auf den Methodeninhalten können generische Prozesse entwickelt sowie für den
Einsatz in einem spezifischen Anwendungskontext konfiguriert werden. Der konfigurierte Pro-
zess lässt sich im Anschluss im Rahmen eines konkreten Projekts ausführen. Zur Definition
dieses Prozesses werden die in Tabelle 12 angegebenen Elemente verwendet.

48



5.1 Austauschformat zur Definition der Methodenbasis

Tabelle 12: SPEM-Grundelemente zur Definition konkreter Prozesse

Prozesselement Beschreibung

Aktivität Grundlegende Arbeitseinheiten eines Prozesses werden durch
Aktivitäten beschrieben. Es ist möglich, andere Prozesselemen-
te innerhalb von Aktivitäten zu schachteln und zu gruppieren
sowie andere Prozesskonzepte (wie z.B. Task-Nutzung oder Rol-
lennutzung) zu referenzieren (OMG 2008, S. 45 ff.,94).

Task-Nutzung Durch die Zuweisung zu einer Aktivität wird festgelegt, wann im
Prozess ein bestimmter Task durchgeführt wird. Während der
Methodeninhalt Prozess aus einer Reihe von Schritten besteht,
die im Gesamtzusammenhang das Ergebnis ausmachen, wird bei
einer spezifischen Aktivität in der Regel nur eine Teilmenge der
möglichen Schritte durchgeführt (OMG 2008, S. 112).

Rollennutzung Mit der Zuweisung von Rollen zu einer Aktivität wird festge-
legt, welche Rollen für die jeweilige Aktivität relevant sind. Die
Rollen können dabei unterschiedliche Verantwortlichkeiten be-
sitzen, z.B. können sie die Aktivität eigenständig durchführen
oder die Durchführung unterstützen (OMG 2008, S. 105,110).

Arbeitsproduktnutzung Die Zuweisung zeigt an, dass ein Arbeitsprodukt für die Durch-
führung einer Aktivität relevant ist. Das Arbeitsprodukt kann
obligatorisch oder fakultativ sein und entweder als Eingabe oder
als Ergebnis einer Durchführung genutzt werden (OMG 2008,
S. 116).

Process Pattern Prozessmuster sind Teilprozesse, die Aktivitäten zu wiederver-
wendbaren Bausteinen kombinieren, so dass sie auch in anderen
Kontexten verwendet werden können. Basierend auf den Mus-
tern lassen sich damit zusammengehörige Aktivitäten definieren,
z.B. alle Aktivitäten, die für die anwendungsfallbasierte Anfor-
derungsaufnahme notwendig sind (OMG 2008, S. 158).

Delivery Process Ein Delivery Process ist ein vollständig konfigurierter Prozess
für eine spezifische Situation. Der Prozess kann als Vorlage
zur Planung und Durchführung eines Projekts, welches den ab-
gedeckten Eigenschaften entspricht, verwendet werden (OMG
2008, S. 157).

Da SPEM auf die Nutzung zur Entwicklung von Informationssystemen angepasst ist, muss es
um dienstleistungsspezifische Aspekte des Metamodells aus Abschnitt 4.2.3 erweitert werden.
Eine konkrete XML-basierte Implementierung von SPEM bietet die Eclipse Unified Method
Architecture (UMA)3. Die UMA basiert auf einem XML-Schema, welches das Datenaustausch-
format definiert. Ein beispielhafter Ausschnitt des Schemas ist in Listing 1 zu sehen. Dieser
zeigt die Spezifikation des Domänen-Elements (Domain), welches genutzt wird, um verschiede-
ne Arbeitsprodukte (WorkProduct) zu kategorisieren und in weitere untergeordnete Domänen
(Subdomain) unterteilt werden kann.

3https://eclipse.org/epf/tool_component/EPF_Schema_201003161045.xsd
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1 <xsd:complexType name="Domain">
2 <xsd:complexContent>
3 <xsd : ex t en s i on base="uma:ContentCategory">
4 <xsd : cho i c e minOccurs="0" maxOccurs="unbounded">
5 <xsd:e l ement name="WorkProduct" type=" x s d : s t r i n g " />
6 <xsd:e l ement name="Subdomain" type="uma:Domain" />
7 </ xsd : cho i c e>
8 </ xsd : ex t en s i on>
9 </xsd:complexContent>

10 </xsd:complexType>

Listing 1: Ausschnitt aus dem UMA-XML-Schema zur Spezifikation einer Domain

Die generelle Definition von Inhalten der Methodenbasis ist in Listing 2 dargestellt. Da-
zu werden ContentElement-Elemente genutzt, die einen bestimmten Typen haben (definiert
durch das Attribute xsi:Type). Je nach zu definierendem Element unterscheidet sich der Typ.
Zusätzlich zum Elementtypen hat jeder Methodeninhalt darüber hinaus einen eindeutigen
Identifikator, der für Referenzierungszwecke genutzt wird, sowie einen Namen und eine Kurz-
beschreibung.

1 <ContentElement b r i e fD e s c r i p t i o n="Kurzbeschreibung " id=" Id" name="Name" x s i : t y p e="
uma:Type">

2 </ContentElement>

Listing 2: Exemplarische Definition eines Methodeninhalts

Durch die Notwendigkeit, dienstleistungsspezifische Besonderheiten aufzunehmen, ist es er-
forderlich, neue Datentypen zu definieren. Zur Vereinfachung der Definition wird der abstrakte
DatentypMethodBaseContentElement genutzt. Dieser passt den existierenden Typen Content-
Element dahingehend an, dass nicht relevante Attribute und Unterelemente entfernt werden.
Damit ist gewährleistet, dass bei der Spezifikation von Elementen der Methodenbasis keine
überflüssigen Elemente definiert werden, womit sich die Handhabbarkeit beim Umgang mit
dem Austauschformat erhöht. Der entsprechende Datentyp ist in Listing 3 dargestellt. An-
hand des Listings lässt sich nachvollziehen, dass eine Reihe von Attributen durch die Angabe
use=prohibited entfernt wurden.

1 <xsd:complexType name="MethodBaseContentElement">
2 <xsd:complexContent>
3 <xsd : ex t en s i on base="uma:ContentElement">
4 <xsd : a t t r i b u t e name="presentationName" use=" proh ib i t ed " />
5 <xsd : a t t r i b u t e name="nodeicon " use=" proh ib i t ed " />
6 <xsd : a t t r i b u t e name="order ingGuide " use=" proh ib i t ed " />
7 <xsd : a t t r i b u t e name=" shape icon " use=" proh ib i t ed " />
8 <xsd : a t t r i b u t e name=" suppressed " use=" proh ib i t ed " />
9 <xsd : a t t r i b u t e name=" i sAbs t r a c t " use=" proh ib i t ed " />

10 <xsd : a t t r i b u t e name="var iabi l i tyBasedOnElement " use=" proh ib i t ed " />
11 <xsd : a t t r i b u t e name=" va r i ab i l i t yType " use=" proh ib i t ed " />
12 </ xsd : ex t en s i on>
13 </xsd:complexContent>
14 </xsd:complexType>

Listing 3: XSD-Code zur Spezifikation von Inhalten der Methodenbasis

Eine Übersicht aller Typen, welche sich aus den Konzepten in Abschnitt 4.1 ergeben, ist in
Tabelle 13 dargestellt. Die Tabelle zeigt weiterhin, welche Elemente neu in das XML-Schema
aufzunehmen waren, um dienstleistungsspezifische Inhalte zu beschreiben.
Im Folgenden wird die XML-basierte Darstellung der einzelnen Konzepte des Metamo-

dells genauer vorgestellt. Dazu wird für jedes Konzept eine exemplarische Konkretisierung
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5.1 Austauschformat zur Definition der Methodenbasis

Tabelle 13: Abbildung von Konzepten auf UMA-Typen

Konzept UMA-Typ Neu

Methodenbaustein MethodFragment ja
Dienstleistungseigenschaft ServiceCharacteristic ja
Ausprägung Eigenschaft ServiceCharacteristicValue ja
Rolle Role nein
Verantwortlichkeiten RACI ja
Phase Phase nein
Lebenszyklus Lifecycle ja
Anpassungselement CustomisationElement ja
Artefakt Artifact nein
Abhängigkeit MethodFragmentDependency ja
Abhängigkeitstyp MethodFragmentDependencyType ja

gegeben. Darüber hinaus wird für die bisher noch nicht im UMA-Metamodell vorhande-
nen Elemente das XML-Schema präsentiert. Um einen nachvollziehbaren Aufbau zu gewähr-
leisten, werden zunächst die einzelnen Grundelemente definiert: Anpassungselemente (Ab-
schnitt 5.1.1), Artefakte (Abschnitt 5.1.2), Rollen und Verantwortlichkeiten (Abschnitt 5.1.3),
Phasen (Abschnitt 5.1.4) sowie Dienstleistungseigenschaften (Abschnitt 5.1.5). Abschließend
werden die Bestandteile zu einem Methodenbaustein zusammengefügt (Abschnitt 5.1.6) und
es wird gezeigt, wie sich Abhängigkeiten zwischen Methodenbausteinen definieren lassen (Ab-
schnitt 5.1.7). Um die Implementierung des Informationssystems besser nachvollziehen zu
können, wird neben der XML-Definition weiterhin die graphische Darstellung der einzelnen
Konzepte im System gezeigt.

5.1.1 Definition von Anpassungselementen

Die Anpassungselemente, aus welchen die Produktaspekte für Methodenbausteine zusammen-
gesetzt werden können, werden mittels des XML-Elements CustomisationElement definiert
(siehe Listing 4). Dieses leitet sich aus dem Grundelement MethodBaseContentElement ab,
bietet darüber hinaus aber keine weiteren neuen Elemente.

1 <xsd:complexType name="CustomisationElement ">
2 <xsd:complexContent>
3 <xsd : ex t en s i on base="uma:MethodBaseContentElement" />
4 </xsd:complexContent>
5 </xsd:complexType>

Listing 4: XSD-Code zur Spezifikation von Anpassungselementen

Eine beispielhafte Definition von Anpassungselementen findet sich in Listing 5. Hier werden
die vier Anpassungselemente Outcome, Process, Organisation und Employees mit ihrer jewei-
ligen Id definiert. Durch eine separate Definition von Anpassungselementen ist gewährleistet,
dass Erweiterungen bzw. Änderungen vorgenommen werden können. Im Gegensatz dazu wür-
de eine starre Definition im XML-Schema dazu führen, dass keine neuen Anpassungselemente
hinzugefügt und die existierenden Anpassungselemente nicht an unternehmensspezifische Be-
sonderheiten angepasst werden können.
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1 <ContentElement x s i : t y p e="uma:CustomisationElement" id="ce_01" name="Outcome"/>
2 <ContentElement x s i : t y p e="uma:CustomisationElement" id="ce_02" name="Process "/>
3 <ContentElement x s i : t y p e="uma:CustomisationElement" id="ce_03" name="Organ i sat ion "/>
4 <ContentElement x s i : t y p e="uma:CustomisationElement" id="ce_04" name="Employees"/>

Listing 5: XML-Code zur Definition von Anpassungselementen

Abbildung 14 zeigt beispielhaft die Bearbeitung eines Anpassungselements mit dem Informa-
tionssystem. Entsprechend der Spezifikation sind die wesentlichen Eigenschaften dessen Name
und Beschreibung. Im Hintergrund ist die tabellarische Übersicht aller im System enthaltenen
Anpassungselemente dargestellt.

Abbildung 14: Bearbeitung eines Anpassungselements im Informationssystem

5.1.2 Definition von Artefakten

Um ein Artefakt zu beschreiben, wird ein ContentElement mit dem bereits vorhandenen Typen
uma:Artifact definiert. Beispielhafte Artefakte sind in Listing 6 definiert. Mit Hilfe dieses
Beispiels werden drei Artefakte beschrieben: der Configuration Tree, welcher genutzt wird, um
die Zusammenhänge zwischen Dienstleistungskomponenten darzustellen; das Artefakt Price
List, mit dem Preismodelle abgebildet werden können; schließlich das Artefakt Configuration,
welches die von einem Kunden gewählten Dienstleistungskomponenten enthält.

1 <ContentElement x s i : t y p e=" uma:Art i fact " id="ar_01" name="Conf igurat ion Tree"
b r i e fD e s c r i p t i o n=" . . . " />

2 <ContentElement x s i : t y p e=" uma:Art i fact " id="ar_02" name="Pr i ce L i s t " b r i e fD e s c r i p t i o n=
" . . . " />

3 <ContentElement x s i : t y p e=" uma:Art i fact " id="ar_03" name="Conf igurat ion "
b r i e fD e s c r i p t i o n=" . . . " />

Listing 6: XML-Code zur Definition von Artefakten

5.1.3 Definition von Rollen

Zur Definition von Rollen wird auf das ContentElement vom Typ uma:Role zurückgegriffen
(siehe Listing 7). Im Beispiel werden die Rollen entsprechend der Wertkette nach Porter (2010)
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definiert und können damit den jeweiligen Methodenbausteinen zugeordnet werden.
1 <ContentElement x s i : t y p e="uma:Role" id="rl_01" name="Inbound Lo g i s t i c s " />
2 <ContentElement x s i : t y p e="uma:Role" id="rl_02" name="Operat ions " />
3 <ContentElement x s i : t y p e="uma:Role" id="rl_03" name="Outbound Lo g i s t i c s " />
4 <ContentElement x s i : t y p e="uma:Role" id="rl_04" name="Marketing and Sa l e s " />
5 <ContentElement x s i : t y p e="uma:Role" id="rl_05" name="Customer Se rv i c e " />
6 <ContentElement x s i : t y p e="uma:Role" id="rl_06" name="Firm In f r a s t r u c t u r e " />
7 <ContentElement x s i : t y p e="uma:Role" id="rl_07" name="HR Management" />
8 <ContentElement x s i : t y p e="uma:Role" id="rl_08" name="Technology Development" />
9 <ContentElement x s i : t y p e="uma:Role" id="rl_09" name="Procurement" />

10 <ContentElement x s i : t y p e="uma:Role" id="rl_10" name="Customer" />

Listing 7: XML-Code zur Definition von Rollen und Verantwortlichkeiten

5.1.4 Definition von Phasen und Lebenszyklen

Zur Beschreibung einzelner Phasen der Dienstleistungsentwicklung und -erbringung wird auf
den Typ uma:Phase aus dem Paket ProcessPackage zurückgegriffen. Die Strukturierung der
Phasen erfolgt durch Definition ihrer sequentiellen Abfolge innerhalb eines Lebenszyklus’.
Listing 8 zeigt die Spezifikation des Lebenszyklus-Typen. Dieser wird vom Grundelement
ProcessElement abgeleitet und ermöglicht die Referenzierung mindestens einer Phase mittels
einer IDREF -Verknüpfung.

1 <xsd:complexType name=" L i f e c y c l e ">
2 <xsd:complexContent>
3 <xsd : ex t en s i on base="uma:ProcessElement">
4 <xsd : sequence>
5 <xsd:e l ement name="Phase" type="xsd:IDREF" minOccurs="1" maxOccurs="unbounded"

/>
6 </ xsd : sequence>
7 </ xsd : ex t en s i on>
8 </xsd:complexContent>
9 </xsd:complexType>

Listing 8: XSD-Code zur Spezifikation von Lebenszyklen

Die Anwendung des Lebenszyklus-Typen ist in Listing 9 dargestellt. Hier werden zunächst
die sechs Phasen entsprechend DIN (1998) definiert (Zeilen 1 bis 6). Die Reihenfolge dieser
Phasen wird ab Zeile 7 im Lebenszyklus Service Lifecycle festgelegt.

1 <ProcessElement id="ph_6" name=" Se rv i c e Operation " x s i : t y p e="uma:Phase" />
2 <ProcessElement id="ph_1" name=" Se rv i c e Removal" x s i : t y p e="uma:Phase" />
3 <ProcessElement id="ph_2" name=" Se rv i c e Design" x s i : t y p e="uma:Phase" />
4 <ProcessElement id="ph_4" name="Requirements Ana lys i s " x s i : t y p e="uma:Phase" />
5 <ProcessElement id="ph_3" name=" Se rv i c e Implementation" x s i : t y p e="uma:Phase" />
6 <ProcessElement id="ph_5" name=" Idea Generation " x s i : t y p e="uma:Phase" />
7 <ProcessElement id=" lc_1" name=" Se rv i c e L i f e c y c l e " x s i : t y p e=" uma :L i f e cyc l e ">
8 <Phase>ph_5</Phase>
9 <Phase>ph_4</Phase>

10 <Phase>ph_2</Phase>
11 <Phase>ph_3</Phase>
12 <Phase>ph_6</Phase>
13 <Phase>ph_1</Phase>
14 </ProcessElement>

Listing 9: XML-Code zur Definition von Phasen

Die beispielhafte Bearbeitung eines Lebenszyklus’ mit Hilfe des Informationssystems ist
in Abbildung 15 dargestellt. Hier sind zunächst die Standardeigenschaften Name und Be-
schreibung zu setzen. Im unteren Bereich des Bearbeitungsfensters findet sich die Möglichkeit,
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Phasen zum Lebenszyklus zuzuweisen. Die Phasen werden innerhalb des Lebenszyklus’ dann
in der angegebenen Reihenfolge geordnet.

Abbildung 15: Bearbeitung eines Lebenszyklus’ und Zuweisung von Phasen

5.1.5 Definition von Dienstleistungseigenschaften

Zur Spezifikation der Dienstleistungseigenschaften wird das UMA-Metamodell um die beiden
Datentypen ServiceCharacteristic (Definition der Eigenschaften) und ServiceCharacteristicVa-
lue (Definition der Eigenschaftsausprägungen) erweitert (siehe Listing 10). Jedes Element vom
Typ ServiceCharacteristic enthält mindestens ein Unterelement, welches eine Ausprägung dar-
stellt (Zeile 4). Die Festlegung des Typs der Eigenschaft wird mittels des Attributs dynamic
erreicht (Zeile 5). Dieses kann die Werte true oder false annehmen und definiert, ob es sich
um eine dynamische oder eine statische Eigenschaft handelt. Die Zeilen 9 bis 13 enthalten
die Definition zur Spezifikation möglicher Eigenschaftsausprägungen. Hier wird ein einfaches
MethodBaseContentElement ohne weitere Attribute bzw. Unterelemente verwendet. Damit
können beliebige Werte für Dienstleistungseigenschaften vergeben werden.

1 <xsd:complexType name=" S e r v i c eCha r a c t e r i s t i c ">
2 <xsd:complexContent>
3 <xsd : ex t en s i on base="uma:MethodBaseContentElement">
4 <xsd : sequence><xsd :e l ement name=" Se rv i c eCha ra c t e r i s t i cVa lu e " type="

uma :Se rv i c eCharac t e r i s t i cVa lue " minOccurs="1" maxOccurs="unbounded" /></
xsd : sequence>

5 <xsd : a t t r i b u t e name="dynamic" type=" xsd :boo l ean " use=" opt i ona l " d e f au l t=" f a l s e "
/>

6 </ xsd : ex t en s i on>
7 </xsd:complexContent>
8 </xsd:complexType>
9 <xsd:complexType name=" Se rv i c eCha ra c t e r i s t i cVa lu e ">

10 <xsd:complexContent>
11 <xsd : ex t en s i on base="uma:MethodBaseContentElement" />
12 </xsd:complexContent>
13 </xsd:complexType>

Listing 10: XML-Schema zur Spezifikation von Dienstleistungseigenschaften

54



5.1 Austauschformat zur Definition der Methodenbasis

Listing 11 zeigt die beispielhafte Definition von drei Dienstleistungseigenschaften. Zunächst
wird in den Zeilen 1 bis 4 die Eigenschaft Customer Influence Possibilities definiert. Diese
hat die möglichen Ausprägungen High Influence Possibilities (Zeile 2) sowie Low Influence
Possibilities (Zeile 3). Wie auch die Eigenschaft Service Interface, welche in den Zeilen 5 bis
8 definiert wird, ist die Eigenschaft statisch. Das Attribut dynamic ist nicht explizit gesetzt,
so dass der Standardwert (false) genutzt wird.

1 <ContentElement b r i e fD e s c r i p t i o n=" . . . " id="sc_1" name="Customer I n f l u en c e
P o s s i b i l i t i e s " x s i : t y p e=" uma :Se rv i c eCha ra c t e r i s t i c ">

2 <Se rv i c eCha ra c t e r i s t i cVa lu e b r i e fD e s c r i p t i o n=" . . . " id="scv_1" name="High In f l u en c e
P o s s i b i l i t y " />

3 <Se rv i c eCha ra c t e r i s t i cVa lu e b r i e fD e s c r i p t i o n=" . . . " id="scv_2" name="Low In f l u en c e
P o s s i b i l i t y " />

4 </ContentElement>
5 <ContentElement b r i e fD e s c r i p t i o n=" . . . " id="sc_16" name=" Se rv i c e I n t e r f a c e " x s i : t y p e="

uma :Se rv i c eCha ra c t e r i s t i c ">
6 <Se rv i c eCha ra c t e r i s t i cVa lu e b r i e fD e s c r i p t i o n=" . . . " id="scv_33" name="Machine

I n t e r f a c e " />
7 <Se rv i c eCha ra c t e r i s t i cVa lu e b r i e fD e s c r i p t i o n=" . . . " id="scv_34" name="Human I n t e r f a c e

" />
8 </ContentElement>
9 <ContentElement b r i e fD e s c r i p t i o n=" . . . " dynamic=" true " id="sc_15" name="Customer

Wi l l i ngne s s " x s i : t y p e=" uma :Se rv i c eCha ra c t e r i s t i c ">
10 <Se rv i c eCha ra c t e r i s t i cVa lu e b r i e fD e s c r i p t i o n=" . . . " id="scv_31" name="High

Wi l l i ngne s s " />
11 <Se rv i c eCha ra c t e r i s t i cVa lu e b r i e fD e s c r i p t i o n=" . . . " id="scv_32" name="Low Wi l l i ngne s s

" />
12 </ContentElement>

Listing 11: XML-Code zur Definition von Dienstleistungseigenschaften

Im Gegensatz zu den beiden statischen Eigenschaften ist die Eigenschaft Customer Willing-
ness, welche in den Zeilen 9 bis 12 definiert wird, dynamisch. Die Bereitschaft des Kunden
zur aktiven Partizipation an der Dienstleistungserbringung lässt sich nicht im Vorhinein be-
stimmen; sie ist damit keine inhärente Eigenschaft des Dienstleistungsprojekts. Stattdessen
kann die Ausprägung der Eigenschaft erst zur Laufzeit der Dienstleistung ermittelt werden.
Das Attribut dynamic ist dementsprechend auf den Wert true gesetzt.
Die Bearbeitung der Eigenschaft Materialität ist in Abbildung 16 dargestellt. Hier sind

zunächst wieder der Name und die Beschreibung zu setzen. Anschließend legt der Nutzer fest,
ob es sich um eine statische oder eine dynamische Eigenschaft handelt. Im vorliegenden Fall
liegt eine statische Eigenschaft vor, da das entsprechende Feld nicht gesetzt ist. Im Bereich zur
Bearbeitung der Eigenschaftsausprägungen lässt sich für die Eigenschaft eine beliebige Anzahl
von Ausprägungen definieren. Hier liegen die beiden Ausprägungen Eher Materiell und Eher
Immateriell vor. Weitere Ausprägungen lassen sich durch Klick auf Ausprägung hinzufügen
erstellen.

5.1.6 Definition von Methodenbausteinen

Die Spezifikation eines Methodenbausteins ist unterteilt in die Bestandteile zur Definition der
Schnittstelle, des Produktaspekts sowie der Zuweisung von Verantwortlichkeiten. Daran orien-
tiert sich auch die Schemadefinition in Listing 12. Methodenbausteine werden durch ein Con-
tentElement vom Typ MethodFragment definiert, welcher eine Erweiterung des UMA-Typen
uma:Task ist. Ein Methodenbaustein kann einerseits als Erweiterung eines existierenden Bau-
steins definiert werden, andererseits auch als eigenständiger Baustein vorliegen. Dies ist mit
der Unterscheidung in Zeile 4 definiert. Ein eigenständiger Baustein enthält die Unterelemente
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Abbildung 16: Bearbeitung einer Dienstleistungseigenschaft

Goal zur Definition des Ziels, ProductAspect für den Produktaspekt, Situation für die Defini-
tion der Eignung sowie RACI zur Definition der Verantwortlichkeiten. Der innere Aufbau der
einzelnen Elemente wird in den folgenden Abschnitten genauer beschrieben.
Ein Subbaustein ist von einem anderen Methodenbaustein abgeleitet und erweitert dessen

Schnittstelle. Dementsprechend wird hier das Element ExtendSituation genutzt. Diese referen-
ziert wiederum auf ein Datum vom Typ Situation und wird genutzt, um die Situation, in der
ein Methodenbaustein eingesetzt werden kann, einzuschränken.

1 <xsd:complexType name="MethodFragment">
2 <xsd:complexContent>
3 <xsd : ex t en s i on base="uma:Task">
4 <xsd : cho i c e minOccurs="1" maxOccurs="1">
5 <xsd : sequence>
6 <xsd:e l ement name="Goal" type=" x s d : s t r i n g " minOccurs="1" maxOccurs="1" />
7 <xsd:e l ement name="ProductAspect " type="uma:ProductAspect" minOccurs="1"

maxOccurs="1" />
8 <xsd:e l ement name=" S i tua t i on " type="uma:S i tuat ion " minOccurs="1" maxOccurs="

1" />
9 <xsd:e l ement name="RACI" type="uma:RACI" minOccurs="1" maxOccurs="1" />

10 </ xsd : sequence>
11 <xsd : sequence>
12 <xsd:e l ement name="ExtendSituat ion " type="uma:S i tuat ion " minOccurs="1"

maxOccurs="1" />
13 </ xsd : sequence>
14 </ xsd : cho i c e>
15 </ xsd : ex t en s i on>
16 </xsd:complexContent>
17 </xsd:complexType>

Listing 12: XML-Schema zur Spezifikation von Methodenbausteinen

Basierend auf der Schema-Definition sind in Listing 13 exemplarische Methodenbaustei-
ne definiert. Im Beispiel ist der Methodenbaustein Module-based Customisation sowie dessen
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Subbausteine Additive Customisation und Subtractive Customisation dargestellt. Die Hier-
archisierung der Methodenbausteine wird mit der Angabe der Attribute variabilityType und
variabilityBasedOnElement erreicht. Hierbei dient die Attributausprägung extends der Refe-
renzierung eines übergeordneten Methodenbausteins. Die Attribute variabilityType und varia-
bilityBasedOn ergeben sich aus der Ableitung des Typen uma:MethodFragment vom Typen
uma:Task.

1 <ContentElement x s i : t y p e="uma:MethodFragment" id="mf_01" name="Module−based
Customisat ion " b r i e fD e s c r i p t i o n=" . . . ">

2 . . .
3 </ContentElement>
4 <ContentElement x s i : t y p e="uma:MethodFragment" id="mf_02" name="Addit ive Customisat ion "

va r i ab i l i t yType=" extends " var iabi l i tyBasedOnElement="mf_01" b r i e fD e s c r i p t i o n=" . . .
">

5 . . .
6 </ContentElement>
7 <ContentElement x s i : t y p e="uma:MethodFragment" id="mf_03" name=" Subt rac t ive

Customisat ion " va r i ab i l i t yType=" extends " var iabi l i tyBasedOnElement="mf_01"
b r i e fD e s c r i p t i o n=" . . . ">

8 . . .
9 </ContentElement>

Listing 13: XML-Code zur Definition von Methodenbausteinen

Definition des Produktaspekts

Entsprechend der Definition im XSD-Schema wird zunächst der Produktaspekt eines Me-
thodenbausteins definiert. Die Spezifikation des entsprechenden Datentypen ProductAspect
ist in Listing 14 dargestellt. Dieser besteht aus einem einzelnen Element CustomisationEle-
ment, welches eine Referenz auf ein zuvor definiertes Anpassungselement darstellt. Anhand
der Definition der Kardinalität in Zeile 5 ist ersichtlich, dass eine beliebige Anzahl an Anpas-
sungselementen (jedoch mindestens einer) referenziert werden kann.

1 <xsd:complexType name="ProductAspect ">
2 <xsd:complexContent>
3 <xsd : ex t en s i on base="uma:MethodBaseContentElement">
4 <xsd : sequence>
5 <xsd:e l ement name="CustomisationElement " type="xsd:IDREF" minOccurs="1"

maxOccurs="unbounded" />
6 </ xsd : sequence>
7 </ xsd : ex t en s i on>
8 </xsd:complexContent>
9 </xsd:complexType>

Listing 14: XML-Schema zur Spezifikation des Produktaspekts eines Methodenbausteins

Definition der Situation

Die Situation, in der ein Methodenbaustein eingesetzt werden kann, wird anhand der Spezi-
fikation in Listing 15 einerseits durch die Phase des Methodenbausteins definiert (mittels des
Elements Phase). Andererseits werden mittels des Elements ServiceCharacteristicValue dieje-
nigen Ausprägungen von Dienstleistungseigenschaften referenziert, für die der entsprechende
Methodenbaustein geeignet ist. Wie dem Listing zu entnehmen ist, werden die entsprechen-
den Elemente mittels eines IDREF-Verweises referenziert. Es können demnach eine beliebige
Anzahl an Phasen und Ausprägungen referenziert werden. Je nachdem, ob die referenzierte
Dienstleistungseigenschaft statisch oder dynamisch ist, wird das entsprechende Attribut der
statischen bzw. dynamischen Eignung zugeordnet.
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1 <xsd:complexType name=" S i tua t i on ">
2 <xsd:complexContent>
3 <xsd : ex t en s i on base="uma:MethodBaseContentElement">
4 <xsd : sequence>
5 <xsd:e l ement name="Phase" type="xsd:IDREF" minOccurs="1" maxOccurs="unbounded"

/>
6 <xsd:e l ement name=" Se rv i c eCha ra c t e r i s t i cVa lu e " type="xsd:IDREF" minOccurs="1"

maxOccurs="unbounded" />
7 </ xsd : sequence>
8 </ xsd : ex t en s i on>
9 </xsd:complexContent>

10 </xsd:complexType>

Listing 15: XML-Schema zur Spezifikation der Schnittstelle eines Methodenbausteins

Definition von Artefakten

Die Definition von Artefakten, welche einem Methodenbaustein zugeordnet sind, ergibt sich
aus der Ableitung des Datentypen vom Typ Task. Dieser ist in der UMA-Spezifikation wie in
Listing 16 dargestellt spezifiziert. Ein Task -Element enthält bereits Möglichkeiten zur Defi-
nition notwendiger Eingaben durch das Element MandatoryInput, optionaler Eingaben durch
das Element OptionalInput sowie der Definition von Ergebnissen durch das Element Output.
Aufgrund der bereits vorhandenen Definition ist keine zusätzliche Erweiterung der UMA-
Spezifikation notwendig.

1 <xsd:complexType name="Task">
2 <xsd:complexContent>
3 <xsd : ex t en s i on base="uma:ContentElement">
4 <xsd : sequence>
5 . . .
6 <xsd : cho i c e minOccurs="0" maxOccurs="unbounded">
7 <xsd:e l ement name="MandatoryInput" type="xsd:IDREF" />
8 <xsd:e l ement name="Output" type="xsd:IDREF" />
9 . . .

10 <xsd:e l ement name="OptionalInput " type="xsd:IDREF" />
11 . . .
12 </ xsd : cho i c e>
13 </ xsd : sequence>
14 </ xsd : ex t en s i on>
15 </xsd:complexContent>
16 </xsd:complexType>

Listing 16: UMA-Spezifikation des Datentypen Task

Definition von Verantwortlichkeiten

Mittels der Definition von Verantwortlichkeiten werden die vordefinierten Rollen mit Hilfe
einer RACI-Matrix mit den Methodenbausteinen verbunden. Dazu wird wie in Listing 17
dargestellt der Typ RACI im XML-Schema definiert. Dieser enthält die entsprechenden Un-
terelemente Responsible, Accountable, Consulted und Informed, mit denen die Zuweisungen zu
den zuvor definierten Rollen (siehe Abschnitt 5.1.3) ermöglicht werden. Die Referenzierung zu
den einzelnen Rollen erfolgt wiederum mittels deren Ids.
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1 <xsd:complexType name="RACI">
2 <xsd : sequence>
3 <xsd:e l ement name="Respons ib l e " type="xsd:IDREF" minOccurs="1" maxOccurs="1" />
4 <xsd:e l ement name="Accountable " type="xsd:IDREF" minOccurs="1" maxOccurs="1" />
5 <xsd:e l ement name="Consulted " type="xsd:IDREF" minOccurs="0" maxOccurs="unbounded"

/>
6 <xsd:e l ement name=" Informed" type="xsd:IDREF" minOccurs="0" maxOccurs="unbounded"

/>
7 </ xsd : sequence>
8 </xsd:complexType>

Listing 17: XML-Schema zur Spezifikation einer RACI-Matrix

Um der allgemeinen Definition einer RACI-Matrix zu entsprechen, müssen die Elemente
Responsible und Accountable genau einmal genutzt werden. Dies wird durch die Angabe der
Attribute minOccurs=“1” und maxOccurs=“1” in den Zeilen 3 und 4 erreicht. Damit wird
sichergestellt, dass nur eine einzelne Rolle verantwortlich bzw. rechenschaftspflichtig für einen
Methodenbaustein ist, wodurch die klare Definition von Zuständigkeiten ermöglicht wird. Im
Gegensatz dazu können die Elemente Consulted und Informed beliebig oft genutzt werden,
wobei es auch möglich ist, keine Rollen zu definieren.

Zusammenfassung zu einem Methodenbaustein

Nachdem die Spezifikationen der einzelnen Bestandteile eines Methodenbausteins in den letz-
ten Abschnitten genauer vorgestellt wurden, folgt an dieser Stelle ein Beispiel, welches die
einzelnen Bestandteile integriert. Dazu wird im Listing 18 der Methodenbaustein Module-
based Customisation definiert. Dieser Methodenbaustein dient dazu, standardisierte Dienst-
leistungskomponenten miteinander zu kombinieren mit dem Ziel, eine an die Kundenbedarfe
angepasste Gesamtleistung zu erstellen (siehe Zeile 5 im Listing).

1 <ContentElement x s i : t y p e="uma:MethodFragment" id="mf_01" name="Module−based
Customisat ion " b r i e fD e s c r i p t i o n=" Se rv i c e i s customised by i nd i v i dua l combination
o f s tandard i s ed s e r v i c e components . ">

2 <MandatoryInput>ar_01</MandatoryInput>
3 <OptionalInput>ar_02</OptionalInput>
4 <Output>ar_03</Output>
5 <Goal>Provide a customised s e r v i c e accord ing to customer requ i rements .</Goal>
6 <ProductAspect>
7 <CustomisationElement>ce_01</CustomisationElement>
8 <CustomisationElement>ce_02</CustomisationElement>
9 </ProductAspect>

10 <Si tua t i on>
11 <Phase>ph_04</Phase>
12 <Phase>ph_05</Phase>
13 <Se rv i c eCha ra c t e r i s t i cVa lu e>scv_01_01</ Se rv i c eCha ra c t e r i s t i cVa lu e>
14 <Se rv i c eCha ra c t e r i s t i cVa lu e>scv_02_01</ Se rv i c eCha ra c t e r i s t i cVa lu e>
15 . . .
16 </ S i tua t i on>
17 <RACI>
18 <Respons ib l e>rl_02</Respons ib le>
19 <Accountable>rl_04</Accountable>
20 <Consulted>rl_04</Consulted>
21 <Consulted>rl_07</Consulted>
22 <Informed>rl_04</ Informed>
23 </RACI>

Listing 18: XML-Code zur Definition des Methodenbausteins Module-based Customisation

In den Zeilen 2 bis 4 werden zunächst die Artefakte des Methodenbausteins definiert. Dies
erfolgt mittels Referenzierung auf die Artefakte mit den Ids ar_01 (Configuration Tree) als
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notwendige Eingabe, ar_02 (Price List) als optionale Eingabe und ar_03 (Configuration) als
Ergebnis der Durchführung des Methodenbausteins. Die entsprechende Zuweisung ergibt sich
aus der Definition der Artefakte in Listing 6. In den Zeilen 6 bis 9 wird der Produktaspekt
des Methodenbausteins festgelegt. Dieser besteht aus den beiden Anpassungselementen Out-
come (ce_01 ) und Process (ce_02 ) entsprechend der Definition der Anpassungselemente in
Listing 5.
Die Zeilen 10 bis 16 enthalten die Definition der Situation, in welcher der Methodenbaustein

eingesetzt werden kann. Hier werden zunächst mögliche Phasen anhand der Definition aus Lis-
ting 9 angegeben: Dies ist einerseits die Phase Service Implementation (ph_04 ), andererseits
die Phase Service Operation (ph_05 ). Je nach gewählter individueller Strategie ist es also
möglich, den Methodenbaustein in beiden Phasen einzusetzen. Im ersten Fall wird die Konfi-
guration im Vorhinein durchgeführt, d.h. bevor die Dienstleistung erbracht wird. Im zweiten
Fall wird die Dienstleistung während der Erbringung vom Kunden individuell konfiguriert.
Neben der Angabe der Phasen enthält die Situation weiterhin die Angabe der relevanten

Ausprägungen von Dienstleistungseigenschaften, für die der Methodenbaustein geeignet ist.
Diese entsprechen der Definition in Listing 11. Geeignet sind hier u.a. die Ausprägung High
Degree of Customer Contact der Eigenschaft Degree of Customer Contact (scv_01_01 ) sowie
die Ausprägung High Influence Possibility der Eigenschaft Customer Influence Possibilities
(scv_02_01 ). Wie oben bereits angesprochen, ist es nicht notwendig, die Dynamik der ent-
sprechenden Eigenschaften anzugeben. Stattdessen wird dieses Attribut direkt von der Eigen-
schaft abgeleitet. Dementsprechend sind dem Methodenbaustein Module-based Customisation
nur statische Dienstleistungseigenschaften zugeordnet.
Die Definition des Methodenbausteins wird abgeschlossen durch die Zuweisung von Verant-

wortlichkeiten mittels einer RACI-Matrix in den Zeilen 17 bis 23. Hier wird die Rollendefinition
aus Listing 7 genutzt, so dass das Operations für den Methodenbaustein verantwortlich zeich-
net (rl_02, Zeile 18); rechenschaftspflichtig ist die Rolle Marketing and Sales (rl_04, Zeile
19). Diese Rolle ist neben dem HR Management ebenfalls für Konsultationen bei Rückfragen
verantwortlich (Zeilen 20 und 21) und wird außerdem über den Verlauf bzw. das Ergebnis der
Anwendung des Methodenbausteins informiert (Zeile 22).
Basierend auf dem Methodenbaustein Module-based Customisation werden die Details der

beiden Subbausteine Additive Customisation und Subtractive Customisation in Listing 19 defi-
niert. Diese sind, wie oben angegeben, Erweiterungen des Bausteins Module-based Customisa-
tion und haben deshalb das Unterelement ExtendSituation (Zeilen 3 und 8). Hier wird für den
Baustein Additive Customisation die Ausprägung High Willingness der Eigenschaft Customer
Willingness angegeben, für den Baustein Subtractive Customisation hingegen die Ausprägung
Low Willingness. Durch diese Angabe wird die Situation, in der die jeweiligen Methoden-
bausteine genutzt werden können, eingeschränkt. Die Eigenschaft Customer Willingness ist
eine dynamische Eigenschaft, so dass die Auswertung, welcher der beiden Methodenbausteine
genutzt werden sollte, erst zur Laufzeit des Dienstleistungsprojekts erfolgt.

1 </ContentElement>
2 <ContentElement x s i : t y p e="uma:MethodFragment" id="mf_02" name="Addit ive Customisat ion "

va r i ab i l i t yType=" extends " var iabi l i tyBasedOnElement="mf_01" b r i e fD e s c r i p t i o n="
Required s e r v i c e components are added to a base product . ">

3 <ExtendSituat ion>
4 <Se rv i c eCha ra c t e r i s t i cVa lu e>scv_11_01</ Se rv i c eCha ra c t e r i s t i cVa lu e>
5 </ExtendSituat ion>
6 </ContentElement>
7 <ContentElement x s i : t y p e="uma:MethodFragment" id="mf_03" name=" Subt rac t ive

Customisat ion " va r i ab i l i t yType=" extends " var iabi l i tyBasedOnElement="mf_01"
b r i e fD e s c r i p t i o n="Not r equ i r ed s e r v i c e components are removed from a complete
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product . ">
8 <ExtendSituat ion>
9 <Se rv i c eCha ra c t e r i s t i cVa lu e>scv_11_02</ Se rv i c eCha ra c t e r i s t i cVa lu e>

10 </ExtendSituat ion>

Listing 19: XML-Code zur Definition der Methodenbausteine Additive Customisation und
Subtractive Customisation

Die Bearbeitung eines Methodenbausteins mit dem Informationssystem ist in Abbildung 17
dargestellt. Dazu werden zunächst in Abbildung 17a der Name und die Beschreibung des
Methodenbausteins festgelegt sowie der Produktaspekt gesetzt. Im Beispiel ist der Methoden-
baustein Modulbasierte Anpassung gezeigt, welchem als notwendige Eingabe der Konfigura-
tionsbaum einer Dienstleistung zugeordnet ist. Entsprechend ist die Preisliste eine optionale
Eingabe und die Konfiguration als Ausgabe das Ergebnis des Methodenbausteins.

(a) Festlegung von Name und Beschreibung
sowie des Produktaspekts (b) Festlegung der Situation

(c) Zuordnung von Verantwortlichkeiten (d) Kategorisierung

Abbildung 17: Bearbeitung eines Methodenbausteins

Die Definition der Situation eines Methodenbausteins ist in Abbildung 17b auszugswei-
se dargestellt. Hier werden zunächst die Phasen, in denen ein Methodenbaustein eingesetzt
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werden kann, festgelegt. Im Beispiel ist die Einführung gewählt. Darüber hinaus werden die
dynamischen und statischen Dienstleistungseigenschaften, welche in der Methodenbasis vor-
handen sind, präsentiert. Bei der Erstellung eines neuen Methodenbausteins sind zunächst alle
Eigenschaften zugewiesen. Nutzer wählen dementsprechend diejenigen Eigenschaften ab, für
die der Methodenbaustein nicht geeignet ist. Das gezeigte Beispiel Modulbasierte Anpassung
ist demnach nur für Dienstleistungen mit fest definierten Abweichungen geeignet, aber nicht
für solche mit unbekannten Abweichungen.
Abbildung 17c zeigt die Zuordnung von Verantwortlichkeiten zum Methodenbaustein. Hier

werden die Rollen, welche in der Methodenbasis definiert sind, angezeigt. Entsprechend der
Restriktionen der RACI-Matrix lässt sich für die Verantwortlichkeiten Responsible und Ac-
countable nur jeweils eine Rolle auswählen; die Einschränkung erfolgt hier durch Nutzung ei-
nes HTML-Radiobutton-Elements. Den Verantwortlichkeiten Consulted und Informed können
hingegen eine beliebige Anzahl an Rollen zugewiesen werden, so dass ein HTML-Checkbox-
Element genutzt wird. Abschließend erfolgt die Kategorisierung des Methodenbausteins an-
hand der ihm zugewiesenen Anpassungselemente wie in Abbildung 17d dargestellt.

5.1.7 Definition nichthierarchischer Abhängigkeiten

Während die Spezifikation hierarchische Abhängigkeiten zwischen Methodenbausteinen direkt
in der Definition des jeweiligen Bausteins mittels des Attributs variabilityBasedOn vorgenom-
men wird, ist zur Definition nichthierarchischer Abhängigkeiten ein eigener Datentyp notwen-
dig. Dazu wird das Element MethodFragmentDependency verwendet. Die Spezifikation dieses
Elements ist in Listing 20 abgebildet. Eine Abhängigkeit besteht demnach aus einem Vor- und
einem Nachbereich (Zeilen 5 und 6) sowie einem Typen (Zeile 8). Der Typ gibt an, welche Art
von Abhängigkeit zwischen den beiden angegebenen Methodenbausteinen besteht.

1 <xsd:complexType name="MethodFragmentDependency">
2 <xsd:complexContent>
3 <xsd : ex t en s i on base="uma:MethodBaseContentElement">
4 <xsd : sequence>
5 <xsd:e l ement name="pre " minOccurs="1" maxOccurs="1" type="xsd:IDREF" />
6 <xsd:e l ement name="post " minOccurs="1" maxOccurs="1" type="xsd:IDREF" />
7 </ xsd : sequence>
8 <xsd : a t t r i b u t e name=" type" use=" requ i r ed " type="uma:Var iabi l i tyType " />
9 </ xsd : ex t en s i on>

10 </xsd:complexContent>
11 </xsd:complexType>

Listing 20: XML-Schema zur Spezifikation nichthierarchischer Abhängigkeiten

Zur Spezifikation des Datentypen der Art der Abhängigkeit wird auf den existierenden
Typen VariabilityType zurückgegriffen. Dieser wird bereits bei der Definition hierarchischer
Abhängigkeiten genutzt. Bei der Nutzung in der Methodenbasis wird der Typ, wie in Listing 21
dargestellt, erweitert. Dabei werden in den Zeilen 12 bis 15 die vier neuen Werte requires,
excludes, before und after definiert, welche die jeweiligen Abhängigkeitstypen repräsentieren.

1 <xsd:s impleType name="Var iab i l i tyType ">
2 <x s d : r e s t r i c t i o n base="xsd:NCName">
3 <!−− e x i s t i e r e n d e Typen −−>
4 <xsd:enumerat ion value="na" />
5 <xsd:enumerat ion value=" con t r i bu t e s " />
6 <xsd:enumerat ion value=" extends " />
7 <xsd:enumerat ion value=" r ep l a c e s " />
8 <xsd:enumerat ion value=" l o ca lCon t r i bu t i on " />
9 <xsd:enumerat ion value=" loca lReplacement " />

10 <xsd:enumerat ion value=" extendsReplaces " />
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11 <!−− neue Typen −−>
12 <xsd:enumerat ion value=" r e qu i r e s " />
13 <xsd:enumerat ion value=" exc ludes " />
14 <xsd:enumerat ion value=" be f o r e " />
15 <xsd:enumerat ion value=" a f t e r " />
16 </ x s d : r e s t r i c t i o n>
17 </xsd:s impleType>

Listing 21: XML-Schema zur Spezifikation des Typens nichthierarchischer Abhängigkeiten

Listing 22 zeigt die Nutzung der Datentypen zur Definition nichthierarchischer Abhängigkei-
ten zwischen Methodenbausteinen. Hier wird zunächst in den Zeilen 1 bis 4 definiert, dass der
Methodenbaustein Attribute Definition den Methodenbaustein Module Definition benötigt,
d.h. um die Attribute von Dienstleistungskomponenten zu definieren, müssen auch Dienst-
leistungskomponenten definiert werden. Diese Abhängigkeit hat den Typen required und wird
dann durch das System entsprechend ausgewertet. Darüber hinaus findet sich in den Zeilen 5
bis 8 die Definition des gegenseitigen Ausschlusses der beiden MethodenbausteineModule-based
Customisation und Attribute-based Customisation. Hier wird der Abhängigkeitstyp excludes
verwendet.

1 <ContentElement id="mfd_7" name=" r e qu i r e s ( a t t r i b u t e d e f i n i t i o n ) = module d e f i n i t i o n "
type=" r e qu i r e s " x s i : t y p e="uma:MethodFragmentDependency">

2 <pre>mf_28</pre>
3 <post>mf_13</post>
4 </ContentElement>
5 <ContentElement id="mfd_13" name=" exc ludes (module−based cus tomisa t i on ) = at t r i bu t e−

based cus tomisa t i on " type=" exc ludes " x s i : t y p e="uma:MethodFragmentDependency">
6 <pre>mf_27</pre>
7 <post>mf_29</post>
8 </ContentElement>

Listing 22: XML-Code zur Definition nichthierarchischer Abhängigkeiten

Die Bearbeitung einer nichthierarchischen Abhängigkeit ist in Abbildung 18 dargestellt.
Im Beispiel wird definiert, dass der Methodenbaustein Modulbasierte Anpassung den Metho-
denbaustein Definition von Dienstleistungsmodulen benötigt. Zentral ist dazu die Auswahl
der Vor- und Nachbedingung der Abhängigkeit sowie die Definition des Abhängigkeitstypen.
Dieser ist im Beispiel requires.

5.1.8 Zusammenfassung

Das Austauschformat bildet die Grundlage zur Definition einer Methodenbasis mit Hilfe des
Informationssystems. Zur Methodenbasis gehören neben den Methodenbausteinen auch die
Dienstleistungseigenschaften sowie die weiteren Elemente wie Artefakte, Rollen, Phasen etc.
Durch die grundlegende Fundierung des XSD-Schemas im SPEM-Metamodell ist es möglich,
bereits existierende Method-Engineering-Anwendungen wie z.B. das Eclipse Process Frame-
work weiterzuverwenden. Mit Hilfe existierender Anwendungen können grundlegende Elemente
wie Phasen und Rollen definiert werden. Die Anreicherung um weitere dienstleistungsspezifi-
sche Elemente wie Eigenschaften erfolgt dann mittels der Methodenbasis.
Die XML-Definition der Methodenbasis wird auch in der im folgenden Abschnitt vorgestell-

ten Komponente Projektcharakterisierung genutzt. Diese extrahiert die relevanten Elemente
wie z.B. Dienstleistungseigenschaften und ermöglicht die Charakterisierung eines spezifischen
Dienstleistungsprojekts basierend auf diesen Eigenschaften. Damit ist die Kompatibilität zwi-
schen der Methodenbasis auf der einen Seite und der Charakterisierungskomponente auf der
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Abbildung 18: Bearbeitung einer nichthierarchischen Abhängigkeit

anderen Seite sichergestellt. Das XML-Format wird darüber hinaus auch in der Workflow-
Management-Komponente genutzt, um gewählte Methodenbausteine in ein Prozessformat zu
transformieren (siehe Abschnitt 5.3).

5.2 Projektcharakterisierung

Nach der im vorherigen Abschnitt vorgestellten Definition der Methodenbasis bestehend aus
Methodenbausteinen und den weiteren relevanten Elementen, wird in diesem Abschnitt ge-
zeigt, wie Projektmanager anhand der Methodenbasis die passenden Methodenbausteine für
ein spezifisches Dienstleistungsprojekt auswählen können. Das allgemeine Vorgehen der Cha-
rakterisierung eines Dienstleistungsprojekts ist in Abbildung 19 dargestellt.

Relevante
Eigenschaften

auswählen

Ausprägungen
relevanter

Eigenschaften
festlegen

Passende Metho-
denbausteine

anzeigen

Methoden-
bausteine zu

Gesamt-
methode

integrieren

Abbildung 19: Vorgehen zur Charakterisierung und zum Retrieval von Methodenbausteinen

Als ersten Schritt wählen Projektmanager die relevanten Eigenschaften einer Dienstleis-
tung aus. Aufbauend auf dieser Auswahl sind die Ausprägungen der Eigenschaften zu wäh-
len, die der Dienstleistung entsprechen (Abschnitt 5.2.1). Basierend auf den gewählten Ei-
genschaftsausprägungen ermittelt das System passende Methodenbausteine (Abschnitt 5.2.2).
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5.2 Projektcharakterisierung

Die identifizierten Methodenbausteine werden dem Projektverantwortlichen anschließend als
Gesamtmethode präsentiert (Abschnitt 5.2.3).

5.2.1 Definition der Eigenschaften eines Dienstleistungsprojekts

Im Rahmen der Charakterisierung des Dienstleistungsprojekts entscheidet sich der Projekt-
verantwortliche für die Ausprägungen der verschiedenen Dienstleistungseigenschaften (siehe
Abbildung 20). Die Eigenschaften, welche zur Verfügung stehen, ergeben sich aus den zuvor
definierten Eigenschaften in der Methodenbasis (siehe Abschnitt 5.1.5). Damit ist sicherge-
stellt, dass die Eigenschaften in beiden Komponenten konsistent sind. Bei der Charakterisie-
rung eines Dienstleistungsprojekts werden nur die statischen Eigenschaften der Methodenbasis
verwendet. Dies liegt darin begründet, dass an dieser Stelle noch nicht bekannt ist, welche
Kunden die entsprechende Dienstleistung erwerben und in welchem Umfeld eine Dienstleis-
tung erbracht wird. Die dynamischen Eigenschaften sind damit erst während der Ausführung
des Dienstleistungsprojekts, welche in Abschnitt 5.3 gezeigt wird, relevant.

Abbildung 20: Auswahl relevanter Dienstleistungseigenschaften

Entsprechend der Darstellung in Abbildung 20 richtet sich die erstellte Dienstleistung an
Menschen, hat fest definierte Abweichungen und einen niedrigen Technologienutzungsgrad. Es
ist weiterhin ersichtlich, dass nicht alle Eigenschaften, welche zur Verfügung stehen, genutzt
werden müssen. Dies kann einerseits darin begründet liegen, dass die Ausprägung der jeweiligen
Eigenschaft noch nicht bekannt ist. Andererseits ist es möglich, dass die Eigenschaft für die
Dienstleistung nicht von Relevanz ist. Die gewählten Eigenschaftsausprägungen werden im
Folgenden genutzt, um passende Methodenbausteine zu identifizieren.
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5.2.2 Retrieval von Methodenbausteinen

Die Situation, in der ein Methodenbaustein eingesetzt werden kann, ist gekennzeichnet durch
die Dienstleistungseigenschaften. Im Retrieval-Modul des Informationssystems wird daher ba-
sierend auf den durch den Projektverantwortlichen als relevant eingestuften Eigenschaften eine
Auswahl möglicher Methodenbausteine vorgenommen. Dazu werden zunächst alle Methoden-
bausteine identifiziert, die den angegebenen Eigenschaftsausprägungen entsprechen. Hierbei
lässt sich zwischen einem vollständigen Match und einem partiellen Match unterscheiden. Bei
einem vollständigen Match passen die Ausprägungen aller Dienstleistungseigenschaften, bei
einem partiellen Match sind auch Unterschiede zugelassen. Dies lässt sich wie folgt formalisie-
ren:

• Seien Ei Dienstleistungseigenschaften mit den entsprechenden Ausprägungen vij . Die
MethodenbausteineMi sind anhand der Situation Si definiert, welche sich aus den Eigen-
schaftsausprägungen sij zusammensetzt. Schließlich seien Pi die Dienstleistungsprojekte
mit den Eigenschaftsausprägungen pij .

• Ein vollständiger Match zwischen Methodenbaustein Mi und Dienstleistungsprojekt Pi

ist dann gegeben, wenn: ∀pij ∈ Pi : ∃sij ∈Mi : sij ≡ vij ∧ pij ≡ vij .

• Ein partieller Match zwischen Methodenbaustein Mi und Dienstleistungsprojekt Pi ist
dann gegeben, wenn: ∃pij ∈ Pi : ∃sij ∈Mi : sij ≡ vij ∧ pij ≡ vij .

Je nach Anwendungsfall kann es sinnvoll sein, auch partielle Matches mit in die Auswahl der
relevanten Methodenbausteine einzubeziehen. Dies ist insbesondere dann gegeben, wenn die
Ausprägungen der jeweiligen Dienstleistungseigenschaften nicht vollständig antizipiert werden
können und potentielle Unsicherheiten existieren. Basierend auf den durch die Matches erhal-
tenen Methodenbausteine ist es weiterhin notwendig, die in der Methodenbasis definierten
Abhängigkeiten auszuwerten.
Neben Methodenbausteinen, die zusätzlich benötigt werden, können beim Retrieval auch

solche Methodenbausteine, die sich gegenseitig ausschließen, identifiziert werden. Es liegt im
Aufgabenbereich des Projektverantwortlichen, daraus die für ein spezifisches Projekt relevan-
ten Methodenbausteine auszuwählen. Da die Entscheidung zwischen zwei Methodenbaustei-
nen, die sich gegenseitig ausschließen, nicht immer bereits bei der Projektcharakterisierung
getroffen werden kann, wird durch das System nicht ausgeschlossen, beide zu übernehmen.
Das Ergebnis der Auswertung von Abhängigkeiten zwischen Methodenbausteinen ist in

Abbildung 21 dargestellt. Im Beispiel wurden vier Methodenbausteine durch den Nutzer aus-
gewählt. Zusätzlich zu den explizit angegebenen Methodenbausteinen ergeben sich weitere
Abhängigkeiten, die in die Kategorien direkte Abhängigkeiten, indirekte Abhängigkeiten und
Eltern-Kind-Relationen eingeteilt werden. Direkte Abhängigkeiten sind in der Methodenbasis
direkt angegeben; d.h. es gibt eine explizit formulierte Regel. In Abbildung 21 ist beispiel-
haft dargestellt, dass der Methodenbaustein Modulbasierte Anpassung den Methodenbaustein
Definition von Dienstleistungsmodulen benötigt.
Indirekte Abhängigkeiten ermöglichen es, transitive Abhängigkeitsbeziehungen aufzulösen.

Im Beispiel aus Abbildung 21 ist der Methodenbaustein Definition von Ressourcen indirekt be-
nötigt. Dieser ist durch den Methodenbaustein Definition von Dienstleistungsmodulen, der als
direkte Abhängigkeit vorhanden ist, notwendig und muss dementsprechend ebenfalls übernom-
men werden. Die beiden Methodenbausteine Additive Anpassung und Subtraktive Anpassung
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5.3 Workflow Management Anbindung

Abbildung 21: Darstellung zusätzlich benötigter Methodenbausteine

sind notwendig, da sie Subbausteine des Bausteins Modulbasierte Anpassung sind. Auch hier
erfolgt eine rekursive Auswertung, so dass eventuell vorhandene Subbausteine bis zu atomaren
Methodenbausteinen übernommen werden.

5.2.3 Integration zu einer Gesamtmethode

Nach Abschluss der Auswahl von Methodenbausteinen werden diese entsprechend der durch
die Phasenzuordnung festgelegten Reihenfolge zusammengesetzt. Anhand der integrierten Dar-
stellung erhält der Projektverantwortliche eine Gesamtübersicht des Dienstleistungsprojekts.
Das Beispiel in Abbildung 22 zeigt einen Ausschnitt dieser Darstellung für die Phase Einfüh-
rung. In dieser Phase sind die beiden Methodenbausteine Dialogorientierte Anpassung und
Modulbasierte Anpassung zu erbringen.
Das Beispiel enthält außerdem die beiden Methodenbausteine Subtraktive Anpassung und

Additive Anpassung. Diese sind Subbausteine der modulbasierten Anpassung. Welche der bei-
den Methodenbausteine gewählt wird, lässt sich erst entscheiden, wenn die Ausprägung der
dynamischen Eigenschaften gewählt wurden. Entsprechend werden die dynamischen Eigen-
schaften, für welche die Bausteine geeignet sind, angezeigt. Während die subtraktive Anpas-
sung für Kunden mit niedriger Bereitschaft zur aktiven Mitarbeit geeignet ist, ist die additive
Anpassung für Kunden mit hoher Bereitschaft geeignet. Eine Entscheidung über eine der
beiden Varianten erfolgt dann erst bei der Erbringung der Dienstleistung mit Hilfe der im
folgenden Abschnitt beschriebenen Workflow-Komponente.

5.3 Workflow Management Anbindung

Die Workflow-Management-Komponente dient dazu, die relevanten Methodenbausteine in ei-
ner sinnvollen Präsentation für die an der Dienstleistungserbringung beteiligten Personen auf-
zubereiten. Darüber hinaus werden die Methodenbausteine ausgeführt, wobei je nach Kun-

67



5 Technische Umsetzung

Abbildung 22: Übersicht über gewählte Methodenbausteine geordnet nach Phasen

deneigenschaften verschiedene Alternativen der Bausteine relevant sind. Hierzu sind die Me-
thodenbausteine, welche gewählt wurden, zunächst in ein ausführbares Format zu überfüh-
ren (Abschnitt 5.3.1). Dazu wurde im Rahmen dieser Arbeit die Notation BPMN gewählt.
Nach der Transformation in das BPMN-Format werden die Methodenbausteine mit Hilfe ei-
ner Ausführungsumgebung den zugeordneten Nutzern angezeigt und durch diese ausgeführt
(Abschnitt 5.3.2).

5.3.1 Transformation von Methodenbausteinen

Damit die Verantwortlichen für die Durchführung eines Dienstleistungsprojekts die relevan-
ten Methodenbausteine ausführen können, müssen diese in entsprechender Form vorliegen.
Hier bietet sich eine prozessbasierte Darstellung an. Im Rahmen dieser Arbeit wird die No-
tation BPMN (Business Process Model and Notation) verwendet, um Dienstleistungsprozesse
darzustellen. Diese hat sich in den letzten Jahren als de-facto Standard in der Industrie (ins-
besondere in international agierenden Unternehmen) etabliert und ist zudem durch die OMG
(Object Management Group) standardisiert (Chinosi u. a. 2012).
Im Folgenden wird gezeigt, wie die einzelnen Bestandteile einer aus verschiedenen Metho-

denbausteinen zusammengesetzten Methode in einzelne BPMN-Elemente transformiert wer-
den. Durch die OMG ist neben dem BPMN-Metamodell auch ein XML-Austauschformat für
BPMN-Modelle basierend auf einer Schema-Definition spezifiziert worden4. Dies ermöglicht
es, XML-Modelle aus der Methodenbasis in BPMN-Modelle zu transformieren und diese dann
an eine Ausführungsumgebung weiterzugeben. Anhand der Transformationsregeln lassen sich
BPMN-Modelle erstellen, die mit Hilfe einer Ausführungsumgebung abgearbeitet werden kön-
nen. Zum besseren Verständnis sind dazu in Tabelle 14 zunächst grundlegende Elemente der
BPMN dargestellt.
Mittels der XML-Beschreibung können BPMN-Prozesse zwischen verschiedenen Werkzeu-

gen ausgetauscht werden. Zur Verdeutlichung der Beschreibung ist in Abbildung 23 ein Bei-
spielprozess in BPMN abgebildet. Dieser besteht aus einem Start- und einem Endereignis,
vier Aktivitäten und zwei Gateways. In der Ausführung wird beginnend mit dem Starter-

4http://www.omg.org/spec/BPMN/2.0.2/
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Tabelle 14: Grundlegende Modellierungselemente der BPMN

Element Beschreibung

Activity Mittels Aktivitäten werden Arbeitsschritte definiert, die im Rahmen eines Pro-
zesses durchgeführt werden. Durch die sequentielle Anordnung verschiedener Ak-
tivitäten wird der Prozessfluss spezifiziert. Aktivitäten können einerseits atomar
sein (dargestellt durch Tasks), d.h. die durch die Aktivität beschriebene Auf-
gabe kann nicht weiter zerlegt werden. Andererseits können Aktivitäten weitere
Prozesselemente enthalten, was durch einen Sub-Process dargestellt wird (OMG
2014, S. 149 ff.).

Pool Ein Pool stellt einen bestimmten Prozessbeteiligten dar. Dies wird genutzt, um
z.B. die Zusammenarbeit verschiedener Unternehmen, die unabhängig voneinan-
der agieren, darzustellen. Die Aktivitäten, welche in den Pools gekapselt werden,
lassen sich mittels Nachrichtenflüssen synchronisieren (OMG 2014, S. 111 ff.).

Lane Pools lassen sich mit weiteren Lanes versehen, um die Prozessbeteiligten genauer
zu definieren. Sie werden beispielsweise genutzt, um interne Abteilungen eines
Unternehmens zu definieren. Durch die Zuordnung von Aktivitäten zu einem be-
stimmten Pool wird festgelegt, welche Rolle für die Durchführung der Aktivität
verantwortlich ist (OMG 2014, S. 304 ff.).

Gateway Mittels Gateways wird der Kontrollfluss in BPMN-Diagrammen definiert. Die
Gateways legen dabei fest, wie der Kontrollfluss aufgeteilt wird. Dazu stellt
BPMN verschiedene Typen von Gateways bereit, an dieser Stelle relevant sind
das Exclusive Gateway, bei dem genau ein nachfolgender Kontrollfluss auszufüh-
ren ist, das Parallel Gateway, bei dem alle nachfolgenden Kontrollflüsse auszu-
führen sind sowie das Inclusive Gateway, bei dem mindestens einer der nachfol-
genden Kontrollflüsse auszuführen ist (OMG 2014, S. 286 ff.).

eignis zunächst die Aktivität Activity A ausgeführt. Anschließend führt der Kontrollfluss zu
dem exklusiven Gateway. An diesem Punkt muss der Prozessausführende entscheiden, ob es
sich bei dem bedienten Kunden um einen Neukunden handelt oder nicht. Handelt es sich um
einen Neukunden wird der obere Kontrollfluss und damit Aktivität Activity C ausgeführt. Im
anderen Fall führt der Kontrollfluss zu Activity B. Nach Ausführung einer der beiden Aktivi-
täten wird der Kontrollfluss im folgenden exklusiven Gateway wieder zusammengeführt und
Aktivität Activity D ausgeführt. Der Prozess endet schließlich mit dem Endereignis.

Der gleiche Prozess ist in Listing 23 im XML-Format dargestellt. Das Element process dient
als Einstiegspunkt zur Definition der verschiedenen Prozessinhalte. Es kapselt die einzelnen
Elemente, welche im Prozess enthalten sind. Alle im Prozess vorkommenden Aktivitäten sind
atomar und werden daher durch das task -Element dargestellt. Jeder dieser Tasks hat eine
eindeutige Id (dargestellt durch das Attribut id) und einen Namen (dargestellt durch das
Attribut name). Das Start- und das Endereignis werden jeweils als startEvent (Zeilen 14 bis
16) bzw. endEvent-Elemente (Zeilen 17 bis 19) mit einer eindeutigen Id definiert. Die beiden
exklusiven Gateways sind mittels des XML-Elements exclusiveGateway definiert (Zeilen 20
bis 25). Hierbei erhält das Gateway, an welchem die Entscheidung getroffen und damit der
Kontrollfluss aufgespalten wird, das Attribut gatewayDirection mit der Ausprägung Diverging
(Zeile 20). Im Gegensatz dazu ist das den Kontrollfluss zusammenführende Gateway mit der
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Abbildung 23: Beispielhafter BPMN-Prozess

Attributausprägung Converging gekennzeichnet (Zeile 23). Schließlich werden die Kontroll-
flüsse zwischen den einzelnen Elementen durch sequenceFlow -Elemente definiert (Zeilen 26
bis 33). Hierbei wird durch die Attribute sourceRef und targetRef definiert, welche Elemente
mit den Kontrollflüssen verbunden werden. Zusätzlich zur separaten Definition der Kontroll-
flüsse werden die ein- und ausgehenden Kanten an den jeweiligen Elementen definiert. Dies
wird mittels der Unterelemente incoming bzw. outgoing realisiert.

1 <proce s s id=" proce s s ">
2 <task id="task_A" name="Act i v i ty A">
3 <incoming>seq_01</ incoming><outgoing>seq_02</ outgoing>
4 </ task>
5 <task id="task_B" name="Act i v i ty B">
6 <incoming>seq_03</ incoming><outgoing>seq_08</ outgoing>
7 </ task>
8 <task id="task_C" name="Act iv i ty C">
9 <incoming>seq_09</ incoming><outgoing>seq_04</ outgoing>

10 </ task>
11 <task id="task_D" name="Act i v i ty D">
12 <incoming>seq_06</ incoming><outgoing>seq_07</ outgoing>
13 </ task>
14 <startEvent id=" s t a r t ">
15 <outgoing>seq_01</ outgoing>
16 </ startEvent>
17 <endEvent id="end">
18 <incoming>seq_07</ incoming>
19 </endEvent>
20 <exclus iveGateway gatewayDirect ion="Diverg ing " id="xor_div" name="Neukunde?">
21 <incoming>seq_02</ incoming><outgoing>seq_03</ outgoing><outgoing>seq_09</ outgoing>
22 </exclus iveGateway>
23 <exclus iveGateway gatewayDirect ion="Converging" id="xor_con">
24 <incoming>seq_04</ incoming><incoming>seq_08</ incoming><outgoing>seq_06</ outgoing>
25 </exclus iveGateway>
26 <sequenceFlow id="seq_01" sourceRef=" s t a r t " ta rge tRe f="task_A" />
27 <sequenceFlow id="seq_02" sourceRef="task_A" targe tRe f="xor_div" />
28 <sequenceFlow id="seq_03" name="nein " sourceRef="xor_div" ta rge tRe f="task_B" />
29 <sequenceFlow id="seq_04" sourceRef="task_C" targe tRe f="xor_con" />
30 <sequenceFlow id="seq_06" sourceRef="xor_con" ta rge tRe f="task_D" />
31 <sequenceFlow id="seq_07" sourceRef="task_D" targe tRe f="end" />
32 <sequenceFlow id="seq_08" sourceRef="task_B" targe tRe f="xor_con" />
33 <sequenceFlow id="seq_09" name=" ja " sourceRef="xor_div" ta rge tRe f="task_C" />
34 </ proce s s>

Listing 23: Beispielhafter BPMN-Prozess als XML
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Abbildung von Methodenbausteinen

Ein Methodenbaustein ist eine konkret durchzuführende Aktivität im Rahmen eines Dienst-
leistungsprojekts und wird daher auf das BPMN-Element Activity abgebildet. Die konkrete
Ausprägung des Activity-Elements richtet sich nach der Art des Methodenbausteins. Atoma-
re Methodenbausteine, d.h. Methodenbausteine, die nicht aus anderen Methodenbausteinen
zusammengesetzt werden, werden als Task dargestellt. Im Gegensatz dazu werden zusammen-
gesetzte Methodenbausteine als Sub-Process dargestellt.
Die modulbasierte Anpassung aus Listing 13 wird dementsprechend in den Sub-Process

Module-based Customisation sowie die beiden Tasks Additive Customisation und Subtracti-
ve Customisation, welche im Sub-Process verschachtelt sind, transformiert. Das Ergebnis der
Transformation ist in Abbildung 24 dargestellt. Hierbei ist zu beachten, dass dies nur ein erster
Schritt der Transformation ist, da z.B. noch keine Kontrollflüsse zwischen den Methodenbau-
steinen und auch keine Verantwortlichkeiten erstellt wurden. In den folgenden Abschnitten
wird das Beispiel um die fehlenden Elemente erweitert.

Module-based Customisation

Subtractive
Customisation

Additive
Customisation

Abbildung 24: Transformation von Methodenbausteinen zu Aktivitäten

Abbildung von Artefakten

Die Artefakte eines Methodenbausteins sind einerseits als Ressourcen anzusehen, die benötigt
werden, um einen Methodenbaustein durchzuführen. Andererseits können sie auch Ergebnisse
der Durchführung eines Methodenbausteins sein. Hierunter fallen u.a. Dokumente wie gesetz-
liche Auflagen, die während der Ausführung beachtet werden müssen. Es kann sich aber auch
um unternehmensinterne Richtlinien oder technische Dokumentationen handeln. Zur Abbil-
dung im BPMN-Modell wird dazu das Element Datenobjekt genutzt. Die BPMN selber er-
laubt keine direkte Modellierung des Datenflusses und auch keine technische Spezifikation der
Datenobjekte, da es eine aktivitätsorientierte Notation ist. Hierfür eigenen sich z.B. UML-
Modelle, die Datenobjekte mittels Klassendiagrammen beschreiben können. Es ist allerdings
möglich, Aktivitäten verschiedene Datenobjekte zuzuweisen. Im Rahmen der Transformation
wird dazu jedes Artefakt eines Methodenbausteins in ein Datenobjekt transformiert. Dies ist
in Abbildung 25 beispielhaft dargestellt.
Wie in Abschnitt 4.1.6 dargelegt, können Artefakte einerseits als benötigte bzw. optionale

Eingaben für Methodenbausteine verwendet werden, andererseits können sie auch Ergebnis
der Ausführung sein. Im Beispiel der Module-based Customisation ist das Artefakt Configu-
ration Tree notwendig und das Artefakt Price List optional zur Durchführung. Das Artefakt
Configuration ist Ergebnis der Ausführung des Methodenbausteins. In Abbildung 25 ist er-
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Abbildung 25: Transformation von Artefakten zu Datenobjekten

sichtlich, dass die in die entsprechenden Datenobjekte transformierten Artefakte der Aktivität
mittels gerichteter Assoziationen zugewiesen sind. Durch die fehlende Möglichkeit der techni-
schen Dokumentation von Datenobjekten wird die Unterscheidung zwischen benötigten und
optionalen Datenobjekten mittels der Annotationen mandatory bzw. optional getroffen.

Abbildung von Verantwortlichkeiten

Die Verantwortlichkeiten für einen Methodenbaustein werden mit Hilfe der RACI-Matrix dar-
gestellt. Innerhalb der BPMN ist es möglich, Lanes zu nutzen, um Verantwortlichkeiten zur
Ausführung einer Aktivität zu definieren. Dementsprechend wird für jede Rolle, die einem
Methodenbaustein als verantwortlich zugewiesen wurde, eine Lane erstellt. Dies ist in Abbil-
dung 26 dargestellt. Die Aktivität Module-based Customisation wird von der Rolle Operations
und die Aktivität Cosmetic Customisation von der Rolle Marketing & Sales durchgeführt
(responsible).
Die weiteren Verantwortlichkeiten entsprechend der RACI-Matrix werden mittels des

BPMN-Elements Zusätzlicher Beteiligter modelliert. Dies ist in Abbildung 26 anhand des
Beispiels der Aktivität Module-based Customisation dargestellt. Für jedes Element der RACI-
Matrix wird dazu eine ungerichtete Assoziation zu dem entsprechenden zusätzlichen Beteilig-
ten erstellt. Im Beispiel sind dazu für den Beteiligten Marketing & Sales die Assoziationen
ist gesamtverantwortlich (accountable), wird konsultiert (consulted) und wird informiert (in-
formed) definiert. Der zusätzliche Verantwortliche HR Management ist über die Assoziation
wird konsultiert mit der entsprechenden Aktivität verknüpft.

Abbildung dynamischer Eigenschaften

Dynamische Eigenschaften sind Punkte im Prozess, an denen sich die Verantwortlichen zwi-
schen alternativen Methodenbausteinen anhand spezifischer Kundeneigenschaften entscheiden
müssen. Hierzu wird auf das Beispiel der Module-based Customisation zurückgegriffen, wel-
ches die beiden Subbausteine Additive Customisation und Subtractive Customisation enthält.
Entsprechend der Definition in Listing 19 ist die additive Anpassung geeignet, wenn die Ei-
genschaft Customer Willingness die Ausprägung High Willingness besitzt. Im Gegensatz dazu
ist die subtraktive Anpassung geeignet, wenn die Ausprägung Low Willingness vorliegt. Die
Modellierung der entsprechenden Auswahl mit BPMN ist in Abbildung 27 dargestellt.
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Abbildung 26: Darstellung von Verantwortlichkeiten

Customer Willingness

Additive
Customisation

Subtractive
Customisation

High Willingness

Low Willingness

Abbildung 27: BPMN-Darstellung zur Auswahl zwischen dynamischen Eigenschaften

In der Modellierung aus Abbildung 27 ist ersichtlich, dass zur Auswahl der dynamischen Ei-
genschaften ein exklusives Gateway erstellt wurde, welches mit der entsprechenden Eigenschaft
annotiert wurde. Der Kontrollfluss spaltet sich dann, je nachdem welche Eigenschaftsausprä-
gung vorliegt, auf. Nach der Ausführung einer der beiden Aktivitäten wird der Kontrollfluss
wieder mittels eines zusammenführenden exklusiven Gateways vereinigt.
Neben der Darstellung in der Modellierung erfolgt darüber hinaus eine technische Definition

der Entscheidung, die in Listing 24 dargestellt ist. Im Listing wird in den Zeilen 1 und 4 der
Sequenzfluss vom exklusiven Gateway zu den entsprechenden Aktivitäten definiert. Mittels des
Unterelements conditionExpression kann einem Sequenzfluss ein Ausdruck zugewiesen werden,
anhand dessen überprüft wird, ob der Sequenzfluss ausgeführt wird oder nicht. Im Beispiel wird
dazu in Zeile 2 geprüft, ob die Eigenschaft Customer Willingness mit der internen Kennung
scv_11 in der Ausprägung High Willingness mit der internen Kennung scv_11_01 vorliegt.
In Zeile 5 erfolgt die entsprechende Prüfung, ob die Ausprägung Low Willingness (interne
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Kennung scv_11_02 ) vorliegt. Zur Prüfung der Ausprägung werden dazu Variablen genutzt,
welche von der BPMN-Engine ausgewertet werden.

1 <sequenceFlow id="sf_01" name="High Wi l l i ngne s s " sourceRef="xor_01" ta rge tRe f="act_01"
>

2 <cond i t i onExpre s s i on id="ce_01" x s i : t y p e=" tFormalExpress ion ">${scv_11==scv_11_01}</
cond i t i onExpre s s i on>

3 </sequenceFlow>
4 <sequenceFlow id="sf_02" name="Low Wi l l i ngne s s " sourceRef="xor_01" ta rge tRe f="act_02">
5 <cond i t i onExpre s s i on id="ce_01" x s i : t y p e=" tFormalExpress ion ">${scv_11==scv_11_02}</

cond i t i onExpre s s i on>
6 </sequenceFlow>

Listing 24: Technische BPMN-Darstellung zur Auswahl dynamischer Eigenschaften

Abbildung sich gegenseitig ausschließender Methodenbausteine

Wie oben bereits besprochen, ist es bei der Zusammenstellung einer Methode auch möglich,
Methodenbausteine auszuwählen, die sich (unabhängig von dynamischen Eigenschaften) ge-
genseitig ausschließen. Bei der Transformation in ein BPMN-Modell werden die aus den jewei-
ligen Methodenbausteinen resultierenden Aktivitäten dazu mittels eines exklusiven Gateways
miteinander verbunden. Anders als bei der Auswahl anhand dynamischer Eigenschaften kann
allerdings keine Zuweisung zu Variablen vorgenommen werden. Dementsprechend befinden
sich an den Kontrollflüssen, welche das Gateway mit den Aktivitäten verbinden, keine Ent-
scheidungshilfen. Stattdessen ist es Aufgabe derjenigen Person, welche für die Ausführung
eines Prozesses verantwortlich ist, zu entscheiden, welche nachfolgende Aktivität durchgeführt
wird.

Cosmetic
Customisation

Adaptive
Customisation

Abbildung 28: BPMN-Darstellung zur Auswahl sich gegenseitig ausschließender Methoden-
bausteine

Das Beispiel in Abbildung 28 zeigt die beiden Aktivitäten Cosmetic Customisation und Ad-
aptive Customisation. Aufgrund der unterschiedlichen Konzeptionierung der beiden zugrunde
liegenden Methodenbausteine ist es nur möglich, eine der beiden Aktivitäten im Rahmen eines
spezifischen Dienstleistungsprojekts durchzuführen. Demzufolge sind die beiden Methodenbau-
steine mittels eines exklusiven Gateways separiert. Es ist ersichtlich, dass zur Ausführung des
Prozesses keine Hilfestellung gegeben werden kann, welche der beiden Aktivitäten ausgeführt
werden soll. Um die Komplexität des erzeugten Prozesses zu reduzieren, ist es empfehlenswert,
möglichst wenige sich gegenseitig ausschließende Methodenbausteine zu wählen, so dass bei
der Projektdurchführung eindeutige Vorgaben gegeben sind.

74



5.3 Workflow Management Anbindung

Gesamtdarstellung des Prozesses

Mit Hilfe der in den vorherigen Abschnitten definierten Prozesselemente, ist es möglich, den
Gesamtprozess zu erstellen. Um die korrekte Abarbeitungsreihenfolge der Methodenbausteine
zu gewährleisten, werden sie anhand der Phase, für die sie geeignet sind, angeordnet. Die
Reihenfolge der Phasen ergibt sich aus dem Lebenszyklus. Abbildung 29 zeigt einen Ausschnitt
aus einem Gesamtprozess, in welchem die Phasen Design und Einführung dargestellt sind.

Design

Definition einer
Bundling-
Strategie

Definition von
Ressourcen

Definition von
Dienstleistungs-

modulen

Einführung

Modulbasierte Anpassung

Subtraktive
Anpassung

Additive
Anpassung

Dialogorientierte
Anpassung

Hohe Kundenbereitschaft

Niedrige Kundenbereitschaft

Niedrige Kundenbereitschaft

Hohe Kundenbereitschaft

Abbildung 29: Beispielhafter Gesamtprozess

Hier sind zunächst in der Designphase die Methodenbausteine Definition von Ressourcen,
Definition von Dienstleistungsmodulen und Definition einer Bundling-Strategie durchzufüh-
ren. Die drei Aktivitäten sind mittels eines parallelen Gateways verbunden, da die Reihen-
folge ihrer Ausführung keine Rolle spielt, sie aber alle notwendig sind. Nach Beendigung der
Designphase folgen in der Einführungsphase die beiden Methodenbausteine Modulbasierte An-
passung und Dialogorientierte Anpassung. Der Methodenbaustein Modulbasierte Anpassung
besitzt die Unterbausteine Subtraktive Anpassung und Additive Anpassung. Entsprechend der
Ausführungen oben sind die beiden Unterbausteine als Subprozess dargestellt. Die Abfra-
ge der dynamischen Eigenschaft Kundenbereitschaft wird mittels des exklusiven Gateways
durchgeführt. Liegt die Ausprägung Hohe Kundenbereitschaft vor, ist die additive Anpassung
zu wählen; bei einer Niedrigen Kundenbereitschaft wird die subtraktive Anpassung gewählt.
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Die gleiche Unterscheidung gilt für den Methodenbaustein Dialogorientierte Anpassung. Dieser
wird allerdings übersprungen, wenn die Ausprägung Niedrige Kundenbereitschaft vorliegt.

5.3.2 Ausführung einer Methode

Zur Ausführung der in einen BPMN-Prozess transformierten Methodenbausteine wird das
Workflow-Management-System Activiti5 verwendet. Um eine vollständige Methode zu erhal-
ten, werden dazu im Zuge der Transformation zunächst diejenigen Methodenbausteine zu-
sätzlich ausgewählt, die mittels Abhängigkeiten benötigt werden. Des Weiteren werden zur
Transformationsmenge auch Methodenbausteine hinzugefügt, die Kinder ausgewählter Metho-
denbausteine sind. Dies ermöglicht die Verschachtelung in Subprozessen. Die transformierten
Methodenbausteine liegen im Format BPMN vor und können damit an die Activiti-Engine
weitergegeben werden.
Die Kommunikation zur Activiti-Engine erfolgt dabei mittels einer bereitgestellten REST-

Schnittstelle. Diese ermöglicht es, ein Prozessmodell zur Ausführung an die Engine weiter-
zugeben. Um die Funktionalitäten der Engine vollständig zu unterstützen, wird das erstellte
BPMN-Modell um anbieterspezifische Informationen angereichert. Dies wird mittels des XML-
Elements extensionElements aus dem BPMN-Standard ermöglicht. Im Folgenden werden zu-
nächst die beiden Erweiterungselemente zur Abfrage dynamischer Eigenschaften sowie zur
Zuordnung von Verantwortlichkeiten genauer vorgestellt. Abschließend wird die Ausführung
eines Prozesses mittels der Activiti-Engine kurz skizziert.

Erweiterungselemente für die Abfrage dynamischer Eigenschaften

In der Regel ist ein Dienstleistungsprojekt auch von dynamischen Eigenschaften abhängig, da
nicht alle gewählten Methodenbausteine auch bei allen Kunden bzw. in allen Umgebungen
notwendig oder geeignet sind. Zur Definition dynamischer Eigenschaften werden Activiti-
Formulare genutzt. Die Werte der Formularfelder werden bei Ausführung eines BPMN-
Elements gesetzt. Um eine einheitliche Festlegung zu garantieren, werden die Formulare direkt
am Startelement eines Prozesses definiert. Die entsprechende BPMN-XML-Darstellung ist in
Listing 25 abgebildet. Hier werden am Startelement die dynamischen Eigenschaften Innovati-
on Type, Customer Willingness und Customer Type definiert. Entsprechend der Vergabe der
Ids werden die dynamischen Eigenschaften wie in Listing 24 festgelegt, ausgewählt.

1 <startEvent id="StartEvent_rAiazKIgZS">
2 <extens ionElements>
3 <ac t i v i t i : f o rmProp e r t y id="sc_23" name=" Innovat ion Type" type="enum">
4 <a c t i v i t i : v a l u e id="scv_53" name="New Development"></ a c t i v i t i : v a l u e>
5 <a c t i v i t i : v a l u e id="scv_54" name="Improvement"></ a c t i v i t i : v a l u e>
6 </ ac t i v i t i : f o rmProp e r t y>
7 <ac t i v i t i : f o rmProp e r t y id="sc_15" name="Customer Wi l l i ngne s s " type="enum">
8 <a c t i v i t i : v a l u e id="scv_31" name="High Wi l l i ngne s s "></ a c t i v i t i : v a l u e>
9 <a c t i v i t i : v a l u e id="scv_32" name="Low Wi l l i ngne s s "></ a c t i v i t i : v a l u e>

10 </ ac t i v i t i : f o rmProp e r t y>
11 <ac t i v i t i : f o rmProp e r t y id="sc_5" name="Customer Type" type="enum">
12 <a c t i v i t i : v a l u e id="scv_9" name="Individuum"></ a c t i v i t i : v a l u e>
13 <a c t i v i t i : v a l u e id="scv_10" name=" I n s t i t u t i o n "></ a c t i v i t i : v a l u e>
14 </ ac t i v i t i : f o rmProp e r t y>
15 </ extens ionElements>
16 </ startEvent>

Listing 25: BPMN-XML-Definition zur Abfrage dynamischer Eigenschaften

5https://www.activiti.org/
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Um nur einen begrenzten Wertebereich (die vordefinierten Ausprägungen der Eigenschaften)
zu erlauben, wurde den dynamischen Eigenschaften der Datentyp enum zugewiesen. Die ent-
sprechende Ausgabe beim Start eines Prozess mittels der Activiti-Engine ist in Abbildung 30
dargestellt.

Abbildung 30: Activiti-Formular zur Abfrage dynamischer Eigenschaften

Erweiterungselemente für die Zuordnung von Verantwortlichkeiten

Die Activiti-Engine schränkt die vorab definierte Transformation insofern ein, als dass sie kei-
ne Verantwortlichkeiten mittels Pools abbilden kann. Zur Zuordnung von Verantwortlichkeiten
zu einzelnen Rollen wird daher das Activiti-spezifische Erweiterungselement candidateGroup
verwendet. Dieses erhält als Wert den Namen der Rolle, welche in der RACI-Matrix eines
Methodenbausteins als responsible angegeben wurde. Listing 26 zeigt die beispielhafte Defi-
nition der Aktivität Modularisierte Entwicklung, welche der Gruppe Technology Development
zugewiesen ist.

1 <userTask id="mf_HHpCiqPRCz" name="Modu la r i s i e r t e Entwicklung"
a c t i v i t i : c and i da t eGroup s="Technology Development">

2 <documentation> . . .</documentation>
3 </userTask>

Listing 26: BPMN-XML-Definition zur Festlegung des Ausführenden

Durchführung eines Prozesses

Nachdem die dynamischen Eigenschaften eines Prozesses festgelegt wurden, wird dieser mittels
der Prozess-Engine gestartet. Durch die Festlegung der Rollen und Verantwortlichkeiten wird
den entsprechend in der Prozess-Engine festgelegten Personen der jeweilige Prozessschritt
angezeigt. Der Prozessfluss wird durch die Engine festgelegt und entsprechend der Auswahl
dynamischer Eigenschaften werden irrelevante Schritte weggelassen. Abbildung 31 zeigt die
Activiti-Darstellung der Phase Service Design aus dem obigen Beispiel (siehe Abbildung 29).
Hier ist es notwendig, sowohl die Aktivität Definition von Dienstleistungsmodulen als auch
die Aktivität Definition von Ressourcen auszuführen, wobei keine Reihenfolge festgelegt ist.
Dementsprechend kann der verantwortliche Mitarbeiter eine der beiden Aktivitäten wählen
bevor er die jeweils andere ausführen muss.
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Abbildung 31: Activiti-Darstellung zur Ausführung eines Prozessschritts

5.4 Implementierung des Informationssystems

Nachdem in den vorherigen Abschnitten die theoretische und technische Grundgestaltung des
Informationssystems dargestellt wurde, wird in diesem Abschnitt die Implementierung des
Systems vorgestellt. Dazu wurde eine prototypische Java-basierte Webanwendung entwickelt,
welche sowohl die Administration der Methodenbasis als auch die Charakterisierung und Initi-
ierung von Dienstleistungsprojekten ermöglicht. Eine Übersicht über den modularen Aufbau
der Anwendung liefert Abbildung 32.
Anhand der Darstellung in Abbildung 32 sind die einzelnen Schichten der Anwendung

erkennbar. Diese repräsentieren die einzelnen Module des Informationssystems. Die Modell-
schicht implementiert grundlegende Funktionalitäten zur Repräsentation der Methodenbasis
sowie zum Import und Export der Methodenbasis in verschiedene Formate. Aufbauend auf
der Modellschicht stellt die Persistenzschicht eine Datenbankschnittstelle zur Verfügung, die
es ermöglicht, eine Methodenbasis dauerhaft zu speichern. Die Schichten UI Controller sowie
Benutzeroberfläche dienen schließlich der Steuerung der Interaktion zwischen Nutzern und In-
formationssystem sowie der Darstellung der Methodenbasis. Die Schicht Schnittstelle dient der
Integration externer Workflow-Systeme. Dafür stellt sie stellt einerseits spezifische Transforma-
tionsmethoden bereit, andererseits ermöglicht diese Schicht die Interaktion mit den Systemen
durch eine REST-Schnittstelle.
Das gesamte Informationssystem steht als Open-Source-Software6 zum Download bereit und

kann durch Installation auf einem Java-Servlet-Container ausgeführt werden. Im Folgenden
werden die Inhalte der einzelnen Schichten genauer vorgestellt.

6https://sourceforge.net/p/se-methodbase/
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Abbildung 32: Module und Pakete der Implementierung

5.4.1 Modellschicht

In der Modellschicht findet sich die Implementierung des Metamodells der Methodenbasis
(vgl. Abschnitt 4.2.3 und Abbildung 9 auf Seite 42). Darüber hinaus werden hier Funktionen
bereitgestellt, um eine Methodenbasis zu importieren bzw. zu exportieren. In beiden Fällen
wird dazu das in Abschnitt 5.1 vorgestellte XML-basierte Austauschformat genutzt.
Technisch wird zum Import die Java XML Streaming API (Streaming API for XML,

StAX ) verwendet. Bei der Streaming-Methode wird eine XML-Datei zeilenweise eingelesen
und auf sogenannte Events, d.h. das Auftreten eines bestimmten XML-Tags reagiert. Die-
se Methode ist im Vergleich zum Document-Object-Model -Ansatz (DOM ), der das gesamte
XML-Modell in den Arbeitsspeicher lädt, ressourcenschonender und ermöglicht es, auch große
XML-Dokumente zu lesen. Das generelle Vorgehen beim Streaming von XML-Dateien mit
einer Methodenbasis ist in Listing 27 dargestellt.
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1 XMLEventReader par s e r = XMLInputFactory . newInstance ( ) . createXMLEventReader (new
Fi leInputStream ( f i l e ) ) ;

2

3 whi le ( pa r s e r . hasNext ( ) ) {
4 XMLEvent event = par s e r . next ( ) ;
5

6 switch ( event . getEventType ( ) ) {
7 case XMLStreamConstants . StartElement :
8 switch (MethodBaseXMLElements . getByElement ( event . asStartElement ( ) ) ) {
9 case ContentElement :

10 case ProcessElement :
11 Attr ibute type = element . getAttributeByName (TYPE) ;
12 switch ( type . getValue ( ) ) {
13 case ARTIFACT:
14 methodBase . addArt i f ac t ( . . . ) ;
15 case CUSTOMISATION_ELEMENT:
16 . . .
17 case PHASE:
18 . . .
19 case ROLE:
20 . . .
21 }
22 break ;
23 }
24 break ;
25 }
26 }

Listing 27: Vorgehen beim Import mittels XML-Streaming

In Listing 27 wird zunächst in Zeile 1 ein XML-Parser initialisiert. Der Parser stellt einen
Iterator bereit, über den so lange iteriert wird, wie Elemente vorhanden sind (Zeile 3). Beim
Erreichen eines XML-Startelements (Zeile 7) wird geprüft, um welche Art von Element es
sich handelt (Zeile 8). Im Listing sind beispielhaft die Elemente Artefakt (ARTIFACT), An-
passungselement (CUSTOMISATION_ELEMENT), Phase (PHASE) und Rolle (ROLE) dargestellt. Je
nachdem, welches Element vorliegt, wird es entsprechend zur Methodenbasis hinzugefügt, z.B.
durch Aufruf der entsprechenden Funktionalität wie in Zeile 14. Durch die Iteration über alle
Elemente der XML-Datei wird die Methodenbasis sukzessive aufgebaut.
Im Gegensatz zum Import erfolgt der Export mittels des DOM-Ansatzes. Wie bereits ange-

sprochen, wird dabei das XML-Modell im Speicher aufgebaut. Dadurch ergibt sich eine größere
Flexibilität, da innerhalb des XML-Dokuments frei navigiert werden kann. Da der Export einer
vollständigen Methodenbasis seltener genutzt wird, sind hier die Performanzanforderungen we-
niger hoch, so dass der DOM-basierte Ansatz verwendet wird. Der DOM-Ansatz beim Export
ist exemplarisch in Listing 28 dargestellt.

1 Document document = DocumentBuilderFactory . newInstance ( ) . newDocumentBuilder ( ) .
newDocument ( ) ;

2

3 Element methodLibrary = document . createElementNS (UMA_NAMESPACE, "uma : MethodLibrary" ) ;
4 Element methodPlugin = document . createElement ( "MethodPlugin" ) ;
5 Element contentPackage = document . createElement ( "MethodPackage" ) ;
6

7 document . appendChild ( methodLibrary ) ;
8 methodLibrary . appendChild (methodPlugin ) ;
9 methodPlugin . appendChild ( contentPackage ) ;

10

11 f o r ( S e r v i c eCha r a c t e r i s t i c s e r v i c eCh a r a c t e r i s t i c : methodBase .
g e t S e r v i c eCha r a c t e r i s t i c s ( ) ) {

12 contentPackage . appendChild ( createElement ( s e r v i c eCha r a c t e r i s t i c , document ) ) ;
13 }
14
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15 . . .
16

17 pr i va t e Element createElement ( S e r v i c eCha r a c t e r i s t i c s e r v i c eCha r a c t e r i s t i c , Document
document ) {

18 Element element = document . createElement ( "ContentElement" ) ;
19 i f ( s e r v i c eCh a r a c t e r i s t i c . isDynamic ( ) ) {
20 element . s e tAt t r i bu t e ( "dynamic" , " t rue " ) ;
21 }
22

23 f o r ( S e r v i c eCha ra c t e r i s t i cVa lu e value : s e r v i c eCh a r a c t e r i s t i c . getValues ( ) ) {
24 Element valueElement = document . createElement ( " Se rv i c eCha ra c t e r i s t i cVa lu e " ) ;
25 element . appendChild ( valueElement ) ;
26 }
27

28 r e turn element ;
29 }

Listing 28: Vorgehen beim Export mittels XML-DOM

Hierbei wird zunächst in Zeile 1 ein DOM-Dokument erstellt, welches als Ausgangspunkt
für alle weiteren Elemente genutzt wird. Entsprechend der vorgegebenen Struktur der XML-
Datei werden in den Zeilen 3 bis 9 grundlegende Strukturierungselemente hinzugefügt. Durch
Aufruf der Methode appendChild wird die Hierarchie der XML-Datei festgelegt. Dem Element
MethodPackage werden dann die einzelnen Elemente der Methodenbasis zugeordnet. Die ist
in Listung 28 exemplarisch für die Dienstleistungseigenschaften sowie deren Ausprägungen
dargestellt. Dazu wird in Zeile 11 über die vorhandenen Eigenschaften iteriert und die Methode
createElement aufgerufen. Diese erzeugt ein neues ContentElement mit der entsprechenden
Eigenschaft, welches anschließend an die existierende XML-Struktur angefügt wird, so dass
sich eine Struktur analog zu Abschnitt 5.1.5 ergibt.

5.4.2 Persistenzschicht

Die Klassen der Persistenzschicht stellen Methoden bereit, mit denen eine Methodenbasis
dauerhaft in einer Datenbank gespeichert werden kann. Dazu wird auf die Java Persistence
API (JPA)7 zurückgegriffen. Mittels JPA wird ein objekt-relationales Mapping konzeptioniert,
mit dem Java-Objekte in relationalen Datenbanken persistiert werden können. JPA stellt dazu
Schnittstellen bereit, die implementiert werden müssen. Im Rahmen dieser Arbeit wird das
Open-Source-Framework Hibernate8 genutzt.
Das Vorgehen bei der Nutzung der Hibernate-Implementierung ist in Abbildung 33 darge-

stellt. Dabei wird zunächst eine Java-Klasse erstellt, welche die Annotation Entity erhält. Mit
dieser Angabe wird der objekt-relationale Mapper angewiesen, Objekte dieser Klasse zu per-
sistieren. In den Zeilen 14 und 15 sowie 17 und 18 wird die Abbildung von Klassenattributen
definiert. Das Attribut dynamic wird auf den SQL-Datentypen BOOLEAN abgebildet. Das
Attribute values, welches die Ausprägungen einer Dienstleistungseigenschaft enthält, wird als
OneToMany-Assoziation definiert. Dementsprechend können einer Dienstleistungseigenschaft
eine beliebige Anzahl an Ausprägungen zugewiesen werden.
Im mittleren Teil von Abbildung 33 findet sich die Darstellung der erzeugten Tabellen der re-

lationalen Datenbank. Hierzu wurde für die Klasse ServiceCharacteristic eine Tabelle mit den
entsprechenden Spalten erzeugt. Die Assoziation ServiceCharacteristic zu ServiceCharacteri-
sticValue wird mittels einer eigenen Tabelle abgebildet, in welcher die Ids zusammengehöriger
Eigenschaften und Ausprägungen gespeichert werden.

7http://www.oracle.com/technetwork/java/javaee/tech/persistence-jsp-140049.html
8http://hibernate.org/
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Abbildung 33: JPA-Mapping von Java-Objekten

Der Zugriff auf gespeicherte Objekte ist im unteren Teil der Abbildung 33 dargestellt. Da-
zu werden sogenannte Repository-Interfaces verwendet, die durch die JPA-Implementierung
dynamisch implementiert werden. Im Beispiel ist die Klasse ServiceCharacteristicRepository
zu sehen, welche Zugriff auf die entsprechende Tabelle ermöglicht. Durch JPA werden bereits
oft genutzte Methoden für das Erstellen, Lesen, Ändern und Löschen von Daten bereitge-
stellt. Zusätzlich dazu wurden die beiden Methoden findAllByDynamicFalse und findAllBy-
DynamicTrue definiert, die statische bzw. dynamische Eigenschaften zurückgeben. Mittels
der JPA-Implementierung werden die Methoden in entsprechende SQL-Anfragen übersetzt.
Im Beispiel der Methode findAllByDynamicTrue ergibt sich folgende SQL-Abfrage: SELECT *
FROM servicecharacteristic WHERE dynamic=1;9.

9Der SQL-Befehl kann je nach verwendeter Datenbank leicht unterschiedlich aussehen. Im Beispiel wurde der
Befehl für eine MySQL-Datenbank gezeigt.
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5.4.3 UI Controller und Benutzeroberfläche

Zur Darstellung der Benutzeroberfläche des Informationssystems werden vor allem die Techno-
logien Spring WebMVC sowie Java Server Pages (JSP) genutzt. Spring WebMVC basiert auf
dem Spring-Framework10, welches Unterstützung für verschiedene Bereiche der Entwicklung
betrieblicher Informationssysteme, wie z.B. die Persistierung von Daten oder die Implementie-
rung von Webanwendungen, bereitstellt. Spring behandelt einfache Java-Objekte (Plain Old
Java Objects, POJO) als sogenannte Beans. Diese Beans lassen sich dann mittels Dependency
Injection dynamisch in andere Beans integrieren, so dass die Geschäftslogik einer Anwendung
benötigte Ressourcen nicht mehr selbst integrieren muss. Stattdessen werden Objekte durch
eine zentrale Instanz dynamisch zur Laufzeit übergeben.
Der Kontrollfluss sowie die zentralen Klassen bei der Implementierung einer Anwendung

mit dem Spring WebMVC-Framework sind in Abbildung 34 dargestellt. Eigene Implementie-
rungen sind in der Abbildung farblich hervorgehoben. Zunächst werden alle HTTP-Anfragen
über ein DispatcherServlet geleitet, welches die Verteilung der Anfrage übernimmt. Mittels
des RequestMapping wird eine Anfrage an die zugehörige Methode in einer Controller -Klasse
weitergeleitet. Dazu lässt sich unterscheiden, ob Anfragen mittels GET, POST, PUT oder DELETE
gestellt werden. Die Abbildung eines Requests auf eine Methode wird durch Annotation der
entsprechenden Methode erreicht. Beispielsweise sorgt die Annotation @GetMapping(“/page”)
dafür, dass eine GET-Anfrage auf die Seite page an die Methode weitergegeben wird. Ein Bei-
spiel für ein Mapping findet sich in Zeile 11 von Listing 29.

Abbildung 34: Kontrollfluss bei Spring WebMVC

Zur Implementierung des Informationssystems wurde eine Reihe von Controllern imple-

10https://projects.spring.io/spring-framework/
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mentiert, um die einzelnen Bestandteile der Methodenbasis abzudecken, z.B. dient die Klasse
PhaseController der Verarbeitung (Anzeige, Bearbeiten, Löschen) von Phasen. Entsprechend
der weiteren Verarbeitungsschritte wird nach Aufruf der Controller-Methode der Spring-
ViewResolver initiiert, um die zugehörige View zu identifizieren. Wie oben angesprochen,
wurde die Darstellung der Benutzeroberfläche mittels JSP realisiert. Der Name einer View
entspricht dem Namen der JSP-Datei, z.B. ist phases der View-Name der Datei phases.jsp.
Nach Identifikation der View wird das Ergebnis mittels des DispatcherServlets als HTTP
Antwort an den Nutzer zurückgegeben.
Zur Darstellung der Implementierung der Controller-Klassen ist in Listing 29 ein beispiel-

hafter Controller für die Methodenbasis abgebildet. In den Zeilen 3 und 4 bzw. 6 und 7 wird im
Listing zunächst das Prinzip der Dependency Injection genauer verdeutlicht. Dort sind zwei
Attribute angegeben, die mit der Annotation Autowired versehen sind. Durch diese Angabe
erzeugt das Spring-Framework zur Laufzeit automatisch eine Instanz der angegeben Klasse
und setzt die entsprechenden Attribute.

1 @Contro l ler
2 pub l i c ab s t r a c t c l a s s AbstractMethodBaseControl ler {
3 @Autowired
4 protec ted MethodBaseDAO methodBaseDAO ;
5

6 @Autowired
7 protec ted MethodbasePropert ies p r op e r t i e s ;
8

9 . . .
10

11 @GetMapping ( " ed i t /{ uid }" )
12 pub l i c S t r ing editElement ( @PathVariable ( " uid " ) long uid , Model model ) throws

Exception {
13 model . addAttr ibute (MODEL_ELEMENT, methodBaseDAO . get ( getType ( ) , uid ) ) ;
14

15 r e turn "jspName" ;
16 }
17 . . .
18 }

Listing 29: Generischer Spring WebMVC-Controller

Die Controller-Logik ist in den Zeilen 11 bis 16 von Listing 29 dargestellt und zeigt hier
exemplarisch die Interaktion bei der Aktualisierung eines Elements der Methodenbasis. Dazu
wird der Parameter uid übergeben, der das Element eindeutig identifiziert. Mittels des Para-
meters model können der anzuzeigenden Webseite Daten übergeben werden. Im Beispiel ist
dies das Element mit der entsprechenden Id, welches in Zeile 13 aus der Datenbank ausgelesen
wird. Abschließend wird der Wert jspName zurückgegeben. Dieser legt wie beschrieben den
Namen der JSP-Datei fest, welche angezeigt werden soll.

5.4.4 Schnittstelle

In der Schicht Schnittstelle findet sich die Anbindung an ein externes Workflow-Management-
System zur Ausführung der gewählten Methodenbausteine. Im Informationssystem wurde eine
Anbindung an die Workflow-Engine Activiti implementiert. Die Schnittstelle übernimmt dabei
sowohl die in Abschnitt 5.3.1 vorgestellte Transformation der Methodenbausteine als auch
die Interaktion mit der Workflow-Engine (vgl. Abschnitt 5.3.2). Die Kommunikation mit der
Activiti-Engine über die REST-Schnittstelle ist in Abbildung 35 dargestellt.
Zur Kommunikation werden drei Systeme verwendet: Die Methodenbasis ist das Informa-

tionssystem, die Activiti REST Application nimmt REST-Anfragen entgegen und die Activiti
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Abbildung 35: Kommunikation mit Activiti über die REST-Schnittstelle

Workflow Engine dient wiederum der Ausführung der Prozesse. Der erste Schritt besteht dar-
in, das BPMN-Modell, welches aus den gewählten Methodenbausteinen transformiert wurde,
an die Activiti REST Application zu senden. Diese wertet den eingegangen REST-Aufruf aus
und leitet ihn entsprechend an die Workflow Engine weiter. Um ein BPMN-Modell in die
Workflow Engine zu senden, wird in Activiti ein sogenanntes Deployment ausgeführt.
Die Implementierung des REST-Zugriffs ist in Listing 30 dargestellt. Hier wird zunächst

in den Zeilen 3 bis 5 mittels der Java-REST-API eine Verbindung zum Server aufgenommen.
Der zentrale Einstiegspunkt ist dabei die Klasse Client, welche Methoden zur Initiierung der
Kommunikation bereitstellt. In den Zeilen 7 und 8 wird das BPMN-Modell, welches in Form
einer XML-Datei vorliegt als Request-Objekt definiert. Die REST-Anfrage erfolgt in Zeile 10.
Hier wird angegeben, dass die BPMN-XML-Datei gesendet und dass als Rückgabe ein Objekt
vom Typ JsonObject erwartet wird.

1 pub l i c DeploymentResult deployBPMNModel ( S t r ing f i l ename , S t r ing connectionURL , St r ing
username , S t r ing password ) throws Exception

2 {
3 Cl i en t c l i e n t = Cl i en tBu i l d e r . newClient ( ) . r e g i s t e r ( HttpAuthent icat ionFeature . ba s i c (

username , password ) ) . r e g i s t e r ( Mult iPartFeature . c l a s s ) . r e g i s t e r (
JsonProcess ingFeature . c l a s s ) ;

4

5 WebTarget postDeployment = c l i e n t . t a r g e t ( connectionURL + DEFAULT_WEBCONTEXT) . path (
DEPLOYMENT_REST) ;

6

7 FileDataBodyPart f i l e P a r t = new FileDataBodyPart ( "bpmnModel" , new F i l e ( f i l ename ) ) ;
8 f i n a l MultiPart mult ipart = new FormDataMultiPart ( ) . bodyPart ( f i l e P a r t ) ;
9

10 JsonObject j sonObject = postDeployment . r eque s t (MediaType .APPLICATION_JSON) . post (
Ent ity . e n t i t y ( mult ipart , MultiPartMediaTypes . createFormData ( ) ) , JsonObject . c l a s s ) ;

11

12 r e turn new DeploymentResult ( j sonObject ) ;
13 }

Listing 30: Activiti-Deployment mittels REST-API

Das Ergebnis des Deployments wird von Activiti im JSON-Format (JavaScript Object Nota-
tion) bereitgestellt. Dies ermöglicht eine kompakte Kommunikation zwischen Anwendungen.
Zentrale Inhalte des JSON-Objekts sind die Id des neu erstellten Deployments, der Zeitpunkt
des Deployments sowie die URL, unter der das Deployment in der Activiti Engine verfügbar ist.
Die Methodenbasis nimmt die Rückgabe des Deployments entgegen und stellt dieses auf einer
JSP-Seite dar. Durch die vorhandenen Informationen kann direkt auf die URL weitergeleitet
werden, so dass nach Übergabe eines BPMN-Modells dieses direkt in Activiti entsprechend
der Darstellungen in Abschnitt 5.3.2 ausgeführt werden kann. Abbildung 36 zeigt eine be-
spielhafte Darstellung von Deployment-Ergebnissen mit Angabe der Deployment-Zeit und der
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JSON-Rückgabe.

Abbildung 36: Darstellung des Activiti-Deployment-Ergebnisses im Informationssystem

Entsprechend der Darstellung in Abbildung 36 ist die JSON-Rückgabe ein String, welcher
Informationen zum Deployment enthält. Diese liegen im Format Name: Wert vor. Tabelle 15
stellt die Rückgabewerte sowie deren Nutzung im Informationssystem dar.

Tabelle 15: Beschreibung der JSON-Rückgabewerte eines Activiti-Deployments

Name Beschreibung

id Der eindeutige Identifikator, der von Activiti für das Deployment verge-
ben wird. Mit Hilfe der Id kann auf das Deployment zugegriffen werden,
um dieses z.B. von außerhalb der Workflow-Engine zu starten. Mit Hilfe
der Id wird im Informationssystem der Link auf die Activiti-Engine er-
stellt, so dass Nutzer direkt zum BPMN-Prozess gelangen, der zu einem
Dienstleistungsprojekt gehört.

name Der Name der Datei, welche das BPMN-Modell enthält.
deploymentTime Der Zeitpunkt, zu dem das Deployment erstellt wurde.
category Kategorien werden von Activiti genutzt, um Deployments zu strukturie-

ren. Bei der Nutzung von Activiti über das Informationssystem werden
Kategorien nicht verwendet.

url Die URL zum Activiti-REST-Server, mit welcher auf das Deployment
zugegriffen werden kann.

tenantId Die tenantId wird genutzt, um Daten logisch zu separieren, wenn mehre-
re Organisationen auf eine Instanz der Workflow-Engine zugreifen. Da-
mit ist sichergestellt, dass jede Organisation nur ihre eigenen Daten sieht
und nicht die der anderen Organisationen. Bei der Nutzung von Activiti
über das Informationssystem wird das Tenant-Konzept nicht genutzt.

5.5 Zusammenfassung

In diesem Kapitel wurde die technische Umsetzung der in den vorherigen Kapiteln definier-
ten theoretischen Konzepte genauer erläutert. Der Fokus lag dabei zunächst in Abschnitt 5.1
auf der Definition eines Formats zur Spezifikation der Methodenbasis. Dies ermöglicht es ei-
nerseits, bereits existierende Method-Engineering-Werkzeuge wiederzuverwenden. Dies wird
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durch die Beachtung des SPEM-Standards erreicht. Andererseits definiert das Austauschmo-
dell das technische Modell für die persistente Speicherung der Methodenbasis.
Das Informationssystem unterstützt neben der Definition der Methodenbasis weiterhin die

Erstellung und Charakterisierung von Dienstleistungsprojekten basierend auf Eigenschaften
von Dienstleistungen, was in Abschnitt 5.2 vorgestellt wurde. Dabei werden vordefinierte
Methodenbausteine miteinander verknüpft und zu einer Gesamtmethode integriert. Diese
Gesamtmethode stellt bereits ein Vorgehen zur angepassten Durchführung eines Dienstleis-
tungsprojekts bereit, da nur für die entsprechenden Eigenschaften relevante Methodenbau-
steine enthalten sind. Um Nutzer weiter zu unterstützen wurde darüber hinaus die Workflow-
Management-Komponente vorgestellt, mit welcher eine Menge von Methodenbausteinen in ein
Prozessmodell transformiert wird. Dieses Prozessmodell wird mit Hilfe einer Workflow-Engine
ausgeführt, welche Anwender während des gesamten Dienstleistungsprozesses unterstützt.
Mit der hier vorgenommenen Konzeptionierung und technischen Ausgestaltung des Infor-

mationssystems werden Nutzer in die Lage versetzt, ihre eigenen Methodenbasen zu definieren
und entsprechend der Inhalte Projekte durchzuführen. Im folgenden Teil der Arbeit werden
die Inhalte des Informationssystems vorgestellt. Diese stellen ein wissenschaftlich fundiertes
System an Methodenbausteinen für die Entwicklung und Erbringung kundenindividuell an-
passbarer Dienstleistungen bereit.
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6 Eigenschaften zur Beschreibung von
Dienstleistungen

In den vorherigen Kapiteln wurde die Architektur und technische Umsetzung des Informations-
systems zur Unterstützung der Entwicklung und Erbringung kundenindividuell anpassbarer
Dienstleistungen genauer vorgestellt. Um das System in der Praxis nutzbar zu machen, werden
in den folgenden Kapiteln die Inhalte, welche im Informationssystem eingepflegt werden, her-
ausgearbeitet. Der modulare und flexible Aufbau des Informationssystems ermöglicht es, die
hier vorgestellten Inhalte zu erweitern, so dass z.B. unternehmensspezifische Besonderheiten
berücksichtig werden können. Darüber hinaus lassen sich neue Entwicklungen aus der For-
schung und Praxis bezüglich Dienstleistungsanpassung integrieren. In diesem Kapitel werden
dazu zunächst Eigenschaften zur Beschreibung von Dienstleistungen vorgestellt. Im sich hier
anschließenden Kapitel 7 werden Konzepte zur Entwicklung und Erbringung kundenindividu-
ell angepasster Dienstleistungen herausgearbeitet. Schließlich werden die Eigenschaften und
die Konzepte in Kapitel 8 miteinander integriert und zu Methodenbausteinen, die im Rahmen
eines Dienstleistungsprojekts verwendet werden können, verdichtet.
Die Eigenschaften von Dienstleistungen erfüllen zwei Aufgaben: Einerseits ermöglichen sie

es, die Situation, für die ein Methodenbaustein geeignet ist, zu spezifizieren. Andererseits lassen
sich mit Hilfe der in diesem Kapitel vorgestellten Eigenschaften auch spezifische Dienstleis-
tungsprojekte charakterisieren, so dass darauf aufbauend die jeweils passenden Methodenbau-
steine identifiziert werden können. Zur Identifikation der Eigenschaften von Dienstleistungen
wurde eine strukturierte Literaturrecherche durchgeführt. Die Rahmendaten dieser Recherche
werden im folgenden Abschnitt 6.1 genauer vorgestellt. Daran an schließt sich eine Über-
sicht über die identifizierten statischen Eigenschaften in Abschnitt 6.2 sowie die dynamischen
Eigenschaften in Abschnitt 6.3.
Neben den spezifischen Dienstleistungseigenschaften ist mit der Situation eines Methoden-

bausteins weiterhin zu definieren, wann dieser eingesetzt werden kann und welche Bestandteile
eines Dienstleistungssystems durch den Methodenbaustein fokussiert werden. Dazu werden in
Abschnitt 6.4 die Phasen der Dienstleistungsentwicklung sowie mögliche Anpassungselemen-
te vorgestellt. Eine konsolidierte Übersicht über die genutzten Eigenschaften findet sich in
Anhang A.2.

6.1 Rahmendaten der Literaturrecherche

Die Eigenschaften zur Beschreibung von Dienstleistungen basieren auf einer strukturierten Li-
teraturrecherche zur Untersuchung von Ansätzen zur Klassifikation von Dienstleistungen (Be-
cker, Böttcher u. a. 2011). Ausgangspunkt der Recherche bildeten die Überblicksarbeiten
von Cook u. a. (1999), Evanschitzky (2003), Hagenhoff (2003) und Mersha (1990). Durch
Rückwärtssuche wurden weitere relevante Arbeiten ermittelt, so dass insgesamt 75 Klassifi-
kationsansätze identifiziert wurden. Die identifizierten Klassifikationen sind in Anhang A.1
aufgeführt.
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Tabelle 16: Eigenschaften zur Beschreibung von Dienstleistungen

Eigenschaftsklasse Eigenschaften

Interaktion Grad des Kundenkontakts, Einflussmöglichkeiten, Aktivität der Kun-
den, Kundenschnittstelle, Ortsgebundenheit, Vielfältigkeit von Abwei-
chungen, Vorhersagbarkeit von Abweichungen, Formalität der Bin-
dung, Dauer der Bindung, Informationsasymmetrie, Kundenbereit-
schaft, Kundentyp

Prozess Flexibilität, Aufwand der Erstellung und Erbringung, Routinisierungs-
grad, Grad der Technologienutzung, Komplexität, Entkopplungsgrad,
Innovationstyp

Ergebnis Materialität, Variantenvielfalt und Anpassbarkeit, Zielobjekt, Ziela-
spekt

Zur Klassifikation von Dienstleistungen nutzen die Ansätze Eigenschaften. Dabei lässt sich
grundlegend zwischen Eigenschaften, die einer Dienstleistung inhärent sind sowie Eigenschaf-
ten, die bei verschiedenen Dienstleistungsausführungen variieren, unterscheiden. Diese Ein-
teilung spiegelt sich im Folgenden anhand der Kategorisierung in statische und dynamische
Eigenschaften wider. Eine Gesamtübersicht aller identifizierten Eigenschaften findet sich in
Tabelle 16. Zur Sicherstellung der Nachvollziehbarkeit enthält Anhang A.2 eine Darstellung
der Eigenschaften und Quellen.

6.2 Statische Dienstleistungseigenschaften

Die statischen Dienstleistungseigenschaften charakterisieren eine Dienstleistung unabhängig
davon, in welchem Rahmen sie erbracht wird. Damit sind sie bei jeder Ausführung einer
Dienstleistung gleich, ohne dass auf konkrete Dienstleistungsnutzer oder ähnliches eingegan-
gen werden muss. Die statischen Eigenschaften werden einerseits herangezogen, um die Situa-
tion, in der ein Methodenbaustein verwendet werden kann, zu definieren. Andererseits lassen
sich mit Hilfe dieser Eigenschaften auch Dienstleistungsprojekte charakterisieren, womit ein
Abgleich mit den entsprechenden Methodenbausteinen ermöglicht wird.
Um die Nachvollziehbarkeit der Eigenschaften zu erhöhen sowie deren Anwendung auf kon-

krete Dienstleistungen zu zeigen, sind in Tabelle 17 acht beispielhafte Dienstleistungen be-
schrieben. In den folgenden Abschnitten werden die Eigenschaften genutzt, um diese Dienst-
leistungen zu charakterisieren.

6.2.1 Eigenschaften der Interaktion

Die Eigenschaften der Klasse Interaktion beschreiben, in welcher Art und Weise Anbieter
und Kunden im Rahmen einer Dienstleistungserbringung interagieren. Sie ermöglichen damit
u.a. eine Beschreibung der Auswirkungen kundenbezogener Entscheidungen auf die Dienst-
leistungserbringung. Die Eigenschaften der Interaktion sind in der Regel die für die Kunden
relevantesten Eigenschaften, da diese im Gegensatz zu anderen Eigenschaften für Kunden
transparent sind.
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Tabelle 17: Beispieldienstleistungen

Dienstleistung Beschreibung

Bildung Das Dienstleistungsangebot besteht aus einer mehrere Monate
andauernden Weiterbildung. Die Kurse finden zu vorher durch
den Anbieter festgelegten Terminen statt. Zum erfolgreichen Ab-
schluss der Weiterbildung müssen die Teilnehmer aktiv mitarbei-
ten und eine Prüfung absolvieren.

Unternehmensberatung Ein Unternehmen lässt sich zur Durchführung eines Projekts von
einer externen Firma beraten. Vor dem eigentlichen Beginn der
Beratung stehen beide Unternehmen in umfangreichem Kontakt,
um die Modalitäten der Dienstleistung auszuhandeln.

Online-Banking Eine Bank bietet Kunden nach vorheriger Registrierung einen
Online-Zugang und Banking-Funktionalitäten für ihr Konto.

eCommerce Kunden kaufen in einem Online-Shop Kleidung. Sie müssen sich
zum Kauf nicht registrieren sondern lediglich Konto- und Liefer-
informationen angeben.

Tele-Gesundheit Nutzer rufen bei einer Hotline an und erhalten dort Beratung
zu Gesundheitsthemen. Die Abrechnung einer Beratung erfolgt
dabei über die Telefonrechnung.

Personentransport Ein Beförderungsanbieter verkauft Einzelfahrkarten an Kunden.
Die Fahrkarten können mittels einer mobilen Anwendung erwor-
ben werden, welche Kunden auf ihrem Smartphone installieren
müssen.

Gütertransport Ein Logistikunternehmen bietet den Gütertransport zwischen
zwei Städten an. Der Transport wird durch den Kunden über
eine Webseite beauftragt.

Facility-Management Durch ein Unternehmen werden Hausmeistertätigkeiten für Be-
sitzer von Mehrfamilienhäusern angeboten.

Grad des Kundenkontakts

Der Grad des Kundenkontakts ist ein Indiz dafür, wie sehr Kunden in den Entwicklungs- und
Erbringungsprozess einer Dienstleistung involviert sind (Chase 2010). Die Kontaktintensität
beschreibt dabei die Häufigkeit, mit der Kunden und Anbieter einer Dienstleistung miteinander
interagieren (Barth u. a. 2000; Chase 1978; Engelhardt u. a. 1995; Grove u. a. 1983; Kellogg und
Chase 1995; Meffert 1994; Meyer 1983; Scharitzer 1993; Staffelbach 1988; Wemmerlöv 1990;
Wohlgemuth 1989). Diese Eigenschaft ist insbesondere vor dem Hintergrund relevant, dass
Kunden stets einen Unsicherheitsfaktor bei der Erbringung von Dienstleistungen darstellen,
da nicht bekannt ist, inwieweit sie von der Möglichkeit der aktiven Mitarbeit Gebrauch machen.
Dies kann sich z.B. in Produktivitätsverlusten durch komplexe Kundenkommunikation äußern.
Die Charakterisierung der Beispieldienstleistungen anhand der Eigenschaft Grad des Kun-

denkontakts kann wie folgt vorgenommen werden. Einen hohen Grad an Kundenkontakt weisen
die Dienstleistungen Bildung, Unternehmensberatung, Personentransport, Tele-Gesundheit
und Beratung auf. Bei diesen Dienstleistungen sind Anbieter stark darauf angewiesen, dass
Kunden zum Erfolg beitragen. Der Personentransport hat eine hohe Kontaktintensität, da
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Kunden die Infrastruktur des Anbieters nutzen müssen, um die Dienstleistung in Anspruch
nehmen zu können. Einen eher geringen Kontaktgrad weisen die Dienstleistungen Online-
Banking, eCommerce, Gütertransport und Facility Management auf. Hier ist es möglich, viele
Teilschritte der Dienstleistung ohne Rückmeldung der Kunden auszuführen.

Einflussmöglichkeiten

Eine wichtige Eigenschaft der Kundeninteraktion ist die Möglichkeit der Einflussnahme der
Kunden auf den Erbringungsprozess einer Dienstleistung (Bell 1986; Kellogg und Nie 1995;
Lovelock 1980; Rushton u. a. 1985; Schmenner 1986; Silpakit u. a. 1985; Verma 2000). Die-
ser ist vom reinen Grad des Kundenkontakts zu unterscheiden, da Kunden auch bei wenig
Kundenkontakt durch Einbeziehung in strategische Entscheidungen deutlichen Einfluss auf
die Dienstleistung haben können. Dies ist beispielsweise bei Dienstleistungen mit Selbstbedie-
nungskomponenten der Fall, da Kunden keinen direkten Kontakt zum Anbieter haben, den
Fortschritt der Dienstleistung allerdings vollständig bestimmen.
Für Kunden gibt es bei den Dienstleistungen Bildung und Unternehmensberatung hohe Ein-

flussmöglichkeiten. Sie haben einerseits die Möglichkeit, an strategischen Entscheidungen mit-
zuwirken, andererseits haben sie insbesondere bei der Bildungsdienstleistung großen Einfluss
darauf, in welcher Art und Weise der Anbieter die Dienstleistung erbringen kann. Eher gerin-
ge Einflussmöglichkeiten haben Kunden hingegen bei den Dienstleistungen Online-Banking,
eCommerce, Personentransport, Tele-Gesundheit, Gütertransport und Facility Management.
Hier haben eher Anbieter die Kontrolle über die Dienstleistungserbringung. Kunden können
entweder nicht direkt in die Dienstleistung eingreifen, da sie nicht vor Ort sind (z.B. beim
Facility Management) oder sie müssen sich auf die Expertenmeinung der Anbieter verlassen
(z.B. bei der Gesundheitsdienstleistung).

Aktivität der Kunden

Bei der Interaktion zwischen Kunde und Anbieter lässt sich zwischen einer aktiven und einer
passiven Einbeziehung unterscheiden. Beim aktiven Kontakt nehmen Kunden direkt an der
Erbringung einer Dienstleistung teil. Im Gegensatz dazu müssen sie bei passivem Kontakt nur
vor Ort sein und die entsprechende Leistung entgegennehmen (Corsten 1985; Haywood-Farmer
1988; Mersha 1990). Beim passiven Kontakt haben Kunden keine Einflussmöglichkeiten auf
die wahrgenommene Dienstleistung, z.B. bei der Nutzung einer U-Bahn.
Die Dienstleistungen Bildung, Unternehmensberatung, Tele-Gesundheit, Online-Banking

und eCommerce sind auf eine aktive Mitarbeit der Kunden angewiesen. Diese sind insbe-
sondere bei wissensintensiven Dienstleistungen wie der Unternehmensberatung stark in den
Erbringungsprozess involviert und müssen eigene Arbeiten einbringen. Im Gegensatz dazu
sind die Dienstleistungen Personentransport, Gütertransport und Facility Management eher
durch passive Kunden gekennzeichnet. So wird u.a. die Dienstleistung Personentransport selbst
dann angeboten, wenn Kunden diesen nur wenig nutzen, z.B. zu Randzeiten im öffentlichen
Personennahverkehr.

Kundenschnittstelle

Die Kundenschnittstelle beschreibt, in welcher Art und Weise Kunde und Anbieter einer
Dienstleistung miteinander kommunizieren. Dabei lässt sich unterscheiden, ob Dienstleistun-
gen durch einen Menschen oder durch eine Maschine erbracht werden (Haynes 1990). Bei-
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spielsweise kann Geld sowohl am Geldautomaten abgehoben werden (Erbringung durch eine
Maschine) als auch am Bankschalter (Erbringung durch einen Menschen). Werden Dienstleis-
tungen durch Maschinen erbracht, impliziert das nach Haynes (1990) hierarchische Kontrolle
und Kommunikation sowie eine präzise Definition funktionaler Prozesse. Dienstleistungen, die
durch Menschen erbracht werden, basieren dagegen auf Interaktion und ermöglichen flexi-
ble Reaktionen während der Dienstleistungserbringung. Die Auswahl einer bestimmten Kun-
denschnittstelle hat darüber hinaus in der Regel Auswirkungen auf die Verteilung fixer und
variabler Kosten einer Dienstleistung. Während technischen Schnittstellen eher durch fixe
Kosten gekennzeichnet sind, sind die variablen Kosten bei einer menschlichen Schnittstelle
höher (Haynes 1990).
Die Dienstleistungen Bildung, Unternehmensberatung und Tele-Gesundheit werden über

eine menschliche Schnittstelle erbracht. Hierbei sind auf Seiten das Anbieters Mitarbeiter
notwendig, die in direktem Kontakt mit Kunden stehen und diese durch die Dienstleistung
führen. Bei den Dienstleistungen Personentransport, Facility-Management, Online-Banking,
eCommerce und Gütertransport liegt hingegen eine technische Schnittstelle vor. Diese wer-
den z.B. mittels einer Webseite beauftragt, ohne dass (im Standardfall) weitere Interaktionen
zwischen Kunde und Anbieter notwendig sind.

Ortsungebundenheit

Des Weiteren lässt sich unterscheiden, ob eine Dienstleistung nur an genau einem Ort erbracht
werden kann oder ob die Dienstleistung ortsungebunden ist. Je nach Ausprägung liegen unter-
schiedliche Möglichkeiten der Interaktion mit dem Kunden vor (Lovelock 1983). Beispielsweise
kann Geld am Automaten an mehreren Orten abgehoben werden, wohingegen das Abheben
von Geld am Schalter teilweise nur in der Hauptzentrale einer Bank möglich ist. Nach Love-
lock (1983) ist die Qualitätskontrolle einfacher, wenn Dienstleistungen ortsgebunden sind. Dem
steht allerdings gegenüber, dass dies die Bequemlichkeit für Kunden verringert.
Die Erbringung der Dienstleistungen Bildung, Unternehmensberatung, Personentransport

und Facility Management ist an einen bestimmten Ort gebunden. Während beim Personen-
transport die Kunden die Infrastruktur des Anbieters nutzen müssen, basiert die Dienstleis-
tung Unternehmensberatung darauf, dass der Anbieter innerhalb des Unternehmens arbeitet.
Im Gegensatz dazu können Kunden die Dienstleistungen Tele-Gesundheit, Online-Banking,
eCommerce und Gütertransport unabhängig von einem bestimmten Ort nutzen.

Vielfältigkeit und Vorhersagbarkeit von Abweichungen

Mit vielfältigen Kundenanforderungen steigt die sogenannte Inputunsicherheit. Diese ergibt
sich laut Larsson u. a. (1989) aus den unvollständigen Informationen eines Unternehmens
darüber, was, wo, wie und wann Kundeneingaben verarbeitet werden, um eine gewünschte
Ausgabe zu erzeugen, ergibt. Die unterschiedlichen Kundenanforderungen lassen sich als Um-
weltbedingungen auffassen, auf die Unternehmen durch das Anpassen einer Dienstleistung
reagieren können (Larsson u. a. 1989). Gibt es ein breites Variationsspektrum, müssen evtl.
zusätzliche Experten eingestellt werden, die verschiedene Variationen einer Dienstleistung er-
füllen können. In einer Werkstatt ergeben sich unterschiedliche Anforderungen z.B. durch die
verschiedenen möglichen Probleme an einem Kraftfahrzeug. Bei der Erbringung von Dienst-
leistungen mit nur geringen bzw. fest definierten Unterschieden in den Kundenanforderungen
(wie z.B. in Fast Food Restaurants) ist kein spezielles Wissen notwendig.
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Ein geringes Variationsspektrum mit fest definierten Abweichungen charakterisiert die
Dienstleistungen Online-Banking, eCommerce, Personentransport und Gütertransport. Mög-
liche Abweichungen werden hier einerseits durch technische Einschränkungen wie vordefinierte
Prozessflüsse, andererseits durch Standardisierung der Dienstleistungen erreicht. Unbekannte
Abweichungen bei gleichfalls geringem Variationsspektrum haben hingegen die Dienstleistun-
gen Tele-Gesundheit und Facility Management. Auch hier wird die Dienstleistung in der Regel
in einer vorgegebenen Form durchgeführt, allerdings ist im Vorhinein der Erbringung nicht
bekannt, auf welche Abweichungen die Dienstleistungserbringer stoßen. Die Dienstleistung
Bildung ist charakterisiert durch ein breites Variationsspektrum (durch die Unterschiedlich-
keit der vertretenen Lerntypen) mit fest definierten Abweichungen (durch die Einteilung der
Dienstleistung in Kurse). Im Gegensatz dazu sind die Abweichungen bei der Dienstleistung
Unternehmensberatung im Vorhinein nicht abschätzbar.

Formalität der Bindung

Im Rahmen einer Dienstleistungserbringung existieren verschiedene Möglichkeiten, mit denen
sich Anbieter und Kunde aneinander binden können (Lovelock 1983). Einerseits ist es möglich,
vertraglich geregelte, formale Bindungen einzugehen. Andererseits können Dienstleistungen
auch aufgrund informaler Vereinbarungen erbracht werden, z.B. bei ehrenamtlich erbrachten
Dienstleistungen.
Eine formale Bindung ist bei den Dienstleistungen Bildung, Unternehmensberatung, Online-

Banking, Facility Management, eCommerce, Personentransport und Gütertransport gegeben.
Hier schließen Kunden und Anbieter vor Erbringung der Dienstleistungen einen Vertrag ab.
Sei es eher implizit wie beim Erwerb der Fahrkarte für den Personentransport oder expli-
zit wie bei der Online-Banking-Registrierung. Im Gegensatz dazu ist bei der Dienstleistung
Tele-Gesundheit nur eine informale Bindung gegeben. Hier erfolgt die Abrechnung über die
Telefonrechnung, womit kein formaler Vertrag zwischen Kunde und Anbieter aufgesetzt wird.

Dauer der Bindung

Neben unterschiedlichen Formalitätsgraden lässt sich die Beziehung zwischen Kunde und An-
bieter weiterhin dahingehend einordnen, ob sie kontinuierlich andauert oder einmalig ist (Cun-
ningham u. a. 2004). Bei der kontinuierlichen Erbringung abonniert der Kunde eine Leistung,
bei der einmaligen Erbringung wird jede Nutzung einer Leistung separat betrachtet.
Bei den Dienstleistungen Personentransport, Gütertransport, Tele-Gesundheit und eCom-

merce wird jede Erbringung separat betrachtet; sie sind somit einmalige Dienstleistungen. Im
Gegensatz dazu sind die Dienstleistungen Bildung, Unternehmensberatung, Online-Banking
und Facility Management kontinuierlich, da sie (sei es befristet oder unbefristet) mehrfach
erbracht werden.

Informationsasymmetrie

Eine besondere Herausforderung für Kunden bei der Evaluation von Dienstleistungen ergibt
sich daraus, dass diese sich in der Regel nicht im Vorhinein vollständig erfassen lassen (Kris-
hnan u. a. 2001; Rushton u. a. 1985; Zeithaml 1981). Daher ist es oftmals schwierig, aus ei-
nem Gesamtangebot von Leistungen die jeweils passenden für eine bestimmte Anforderung zu
identifizieren. Die Eigenschaft der Informationsasymmetrie wird im Weiteren mit den Ausprä-
gungen hoch und niedrig versehen. Bei einer hohen Informationsasymmetrie haben Anbieter
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viele Informationen über den Dienstleistungsprozess; Kunden können die Dienstleistung hin-
gegen nur schlecht einschätzen. Im Gegensatz dazu lassen sich der Prozess und die Qualität
von Dienstleistungen mit einer geringen Informationsasymmetrie gut abschätzen.
Die Dienstleistungen Online-Banking, eCommerce und Gütertransport sind durch eine ge-

ringe Informationsasymmetrie gekennzeichnet. Hier können Kunden bereits vor der eigentli-
chen Inanspruchnahme der Dienstleistung Rückschlüsse auf deren Qualität ziehen. Dies liegt
darin begründet, dass sich die Qualität der Leistungen relativ gut objektiv erfassen lassen.
So können beispielsweise bei der Dienstleistung eCommerce Parameter festgelegt werden, an-
hand derer evaluiert werden kann (Lieferzeiten, Preisvergleiche zwischen verschiedenen An-
bietern, verfügbare Zahlungsoptionen etc.). Die Dienstleistungen Bildung, Unternehmensbe-
ratung, Tele-Gesundheit und Facility Management lassen sich hingegen im Vorhinein relativ
schlecht evaluieren, da sie eine hohe Informationsasymmetrie aufweisen. Vor der Erbringung ist
es für Kunden unmöglich bzw. mit sehr hohem Aufwand verbunden, den Erbringungsprozess
zu durchschauen.

6.2.2 Eigenschaftes des Prozesses

Mit der zweiten Gruppe von Dienstleistungseigenschaften können Dienstleistungen anhand
ihres Erstellungs- und Erbringungsprozesses charakterisiert werden. Obwohl diese Eigenschaf-
ten für Kunden einer Dienstleistung eher intransparent sind, haben sie großen Einfluss auf die
wahrgenommene Qualität der Leistung. Darüber hinaus haben die Ausprägungen der Eigen-
schaften Auswirkungen auf die zeitlichen und örtlichen Rahmenbedingungen der Dienstleis-
tungserbringung. Sie spielen insbesondere für die Unternehmen bei der Betrachtung möglicher
Effizienzsteigerungen eine große Rolle.

Flexibilität

Dienstleistungsprozesse lassen sich darin unterscheiden, ob die ausführenden Mitarbeiter fle-
xibel bei der Umsetzung der einzelnen Schritte sind oder aber ob sie sich an ein starr vorge-
gebenes System halten müssen. Flexible Dienstleistungen zeichnen sich dadurch aus, dass sich
die einzelnen Schritte individuell kombinieren lassen, so dass z.B. die Reihenfolge der Schritte
anpassbar ist oder einzelne Schritte weggelassen werden können (Dilworth 1983; Kellogg und
Nie 1995; Lovelock 1980; Shostack 1987; Silpakit u. a. 1985; Silvestro u. a. 1992). Diese Art
flexibler Prozesse lässt sich in der Regel in komplexen und anspruchsvollen Dienstleistungen
identifizieren. Bspw. ist die medizinische Behandlung bei einem Arzt sehr variabel, da einer-
seits auf Anforderungen der Patienten eingegangen werden muss, andererseits können auch
externe Faktoren dazu beitragen, dass Prozesse angepasst werden müssen (z.B. das Vorhan-
densein von Diagnostik-Instrumenten wie Röntgengeräten oder MRTs). An diesem Beispiel
ist auch ersichtlich, dass die Flexibilität ad hoc genutzt werden kann, indem während der
Dienstleistungserbringung alternative Teilleistungen ausgewählt werden.
Beispiele für starre Dienstleistungen sind die Dienstleistungen Online-Banking, eCommerce,

Personentransport und Gütertransport. Diese erlauben es den Kunden nur, die Dienstleistung
in der angebotenen Variante zu nutzen; Abweichungen sind wenn überhaupt nur in ganz gerin-
gem Maße möglich. Hingegen sind die Dienstleistungen Bildung, Tele-Gesundheit und Facility
Management flexibel anhand Vorgaben; für Anbieter ist es möglich, eventuelle Abweichungen
vom geplanten Standardvorgehen bereits im Vorhinein zu identifizieren und damit Richtlini-
en festzulegen, wie mit diesen Abweichungen umzugehen ist. Beispielsweise können bei der
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Dienstleistung Bildung verschiedene Kursmodule vorbereitet und anhand der individuellen
Lernentwicklung der Nutzer eingesetzt werden. Die Unternehmensberatung ist charakterisiert
durch eine ad-hoc-Flexibilität. Insbesondere bei größeren Beratungsprojekten, die in innovati-
ven Branchen durchgeführt werden, lassen sich eventuelle Abweichungen im Vorhinein nur sehr
schwer antizipieren. Stattdessen müssen die Anbieter ausreichend Expertenwissen vorhalten,
um mit den entsprechenden Situationen umgehen zu können.

Aufwand der Erstellung und Erbringung

Der Arbeitsaufwand berechnet sich aus dem Anteil der Arbeitskosten an den technischen Kos-
ten. Bei einer kombinierten Leistung ergibt sich der Gesamtaufwand aus den notwendigen
Arbeiten in den einzelnen Schritten. Dadurch können sowohl Dienstleistungen, die aus vie-
len einfachen Teilleistungen, als auch solche, die aus wenigen aufwändig durchzuführenden
Schritten bestehen, einen hohen Arbeitsaufwand erfordern (Copeland 1923; Haywood-Farmer
1988; Schmenner 1986; Shostack 1987; Verma 2000). Dienstleistungen mit nur geringem Ar-
beitsaufwand bestehen in der Regel aus sehr einfachen Tätigkeiten. Es ist daher naheliegend,
diese Teilleistungen zu automatisieren. Mit steigendem Arbeitsaufwand verschiebt sich der
Fokus auf die Betrachtung der Mitarbeiter, da deren Motivation und Fähigkeiten mit steigen-
dem Arbeitsaufwand immer wichtiger werden. Die Eigenschaft Erstellungsaufwand hat daher
Einfluss darauf, welche Bereiche einer Dienstleistung im Rahmen möglicher Maßnahmen zur
Effizienzsteigerung fokussiert werden sollten.
Dienstleistungen mit einem eher geringen Erstellungsaufwand sind Online-Banking, eCom-

merce, Personentransport sowie der Gütertransport. Zur Erbringung der Dienstleistungen sind
(nach der Amortisierung der Initialisierung, z.B. Aufbau der technischen Infrastruktur) nur
wenige zusätzliche Tätigkeiten notwendig. Im Gegensatz dazu sind bei den Dienstleistungen
Bildung, Unternehmensberatung, Tele-Gesundheit und Facility Management bei jeder einzel-
nen Dienstleistungserbringung weitere Maßnahmen notwendig, z.B. die Vorbereitung auf eine
Kurseinheit bei der Bildungsleistung. Dementsprechend haben diese Dienstleistungen einen
hohen Erstellungsaufwand.

Routinisierungsgrad

Im Rahmen der Dienstleistungserstellung lässt sich zwischen Routine- und Wissensaufgaben
unterscheiden (Davis 1999). Während sich Routineaufgaben in der Regel gut automatisieren
lassen, ist dies mit Wissensaufgaben nicht ohne weiteres bzw. gar nicht möglich. Daher ermit-
telt Wemmerlöv (1990) den Routinisierungsgrad anhand der Technologienutzung im Prozess
undWohlgemuth (1989) anhand der Standardisierung der einzelnen Prozessschritte. Neben der
Automatisierbarkeit unterscheiden sich Routine- und Wissensaufgaben auch hinsichtlich ihrer
Antizipationsmöglichkeiten. Routineaufgaben lassen sich bereits im Vorhinein gut planen, so
dass der Aufwand ihrer Erbringung abgeschätzt werden kann. Wissensaufgaben hingegen erfor-
dern stets eine Neuausrichtung an eine spezifische Situation, so dass ihr Erbringungsaufwand
nur mit aufwändigen Methoden geschätzt werden kann.
Aufgrund ihres digitalen Charakters sind die Dienstleistungen Online-Banking und eCom-

merce durch einen hohen Routinisierungsgrad gekennzeichnet. Aber auch der Personen- und
Gütertransport sowie das Facility Management sind hoch routiniert. Im Gegensatz dazu herr-
schen bei der Bildung, der Unternehmensberatung und der Gesundheitsdienstleistung eher
Wissensaufgaben vor. Hier muss während der Dienstleistungserbringung entschieden werden,
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wie der Prozess weiter abläuft. Insbesondere die Dienstleistung Bildung steht dabei vor der
Herausforderung, auf entsprechende Anforderungen zu reagieren und dabei zeitliche Restrik-
tionen zu beachten.

Grad der Technologienutzung

Eng mit dem Grad der Routinisierung eines Prozesses ist auch die verwendete Technologie
verbunden. Für Wissensaufgaben ist komplexere Technologie notwendig, z.B. Wissensmana-
gementsysteme oder Kollaborationsplattformen. Dagegen lassen sich Routineaufgaben auch
durch einfache Technologien unterstützen (Haynes 1990; Kotler u. a. 2009; Thomas 1978).
In Meier u. a. (2001) wird die Möglichkeit der Nutzung von Technologie bei der Dienstleis-
tungserbringung durch deren Digitalisierbarkeit beschrieben. Damit lässt sich messen, inwie-
fern einzelne Schritte automatisiert durch IT-Systeme ausgeführt werden können. Die Tech-
nologienutzung im Rahmen der Dienstleistungserbringung ist von der Kundenschnittstelle zu
abstrahieren, da selbst Dienstleistungen mit einer menschlichen Kundenschnittstelle einen ho-
hen Grad an Technologienutzung aufweisen können.
Die Dienstleistungen Facility Management, Bildung und Unternehmensberatung sind durch

eine geringe Technologienutzung charakterisiert. Die Leistungen nutzen Technologie maximal
als unterstützendes Instrument (z.B. Präsentationen bei der Bildung), sind aber in der Regel
unabhängig von einer bestimmten Technologie. Online-Banking und eCommerce als Internet-
Services nutzen hingegen in großem Maße Technologie und sind ohne diese nicht denkbar.
Auch der Personen- und Gütertransport sowie die Gesundheitsleistung sind im Kern auf das
Vorhandensein bestimmter Technologien angewiesen. Bei der Dienstleistung Tele-Gesundheit
zeigt sich auch die Unterscheidung zur Eigenschaft Schnittstelle. Die Interaktion erfolgt zwar
zwischen Menschen; allerdings ist zur Durchführung der Kommunikation Technologie notwen-
dig.

Komplexität

Unter der Komplexität einer Dienstleistung wird hier die Anzahl der Teilleistungen verstan-
den, aus der sich eine Dienstleistung zusammensetzt (Copeland 1923; Shostack 1987). Durch
eine größere Anzahl an Teilleistungen erhöht sich der Koordinierungsaufwand, um die ver-
schiedenen Leistungen aufeinander abzustimmen. Insbesondere bei unklaren Zuständigkeiten
über Verantwortlichkeiten bei der Kombination von Teilleistungen kann es hier zu Effizienz-
verlusten bei der Dienstleistungserbringung kommen. Diese Komplexität kann beispielsweise
durch die Definition klarer Schnittstellen beherrschbar gemacht werden. Dienstleistungen mit
geringerer Komplexität weisen in der Regel auf Spezialisierungen hin, da die Dienstleistung
weniger Funktionalitäten hat (Shostack 1987).
Die Beispieldienstleistungen Personen- und Gütertransport, Tele-Gesundheit und Online-

Banking sind weniger komplex. Sie haben eine klar abgegrenzte Funktionalität, welche sich
aus nur wenigen Teilleistungen zusammensetzt. Im Gegensatz dazu sind die Dienstleistun-
gen Bildung, Unternehmensberatung, eCommerce und Facility-Management komplexer. Zur
erfolgreichen Erbringung der Dienstleistung müssen verschiedene Bestandteile miteinander
kombiniert werden, z.B. benötigt die eCommerce-Leistung einerseits die Abwicklung des Be-
stellvorgangs mit Produktpräsentation, Zahlung etc. andererseits umfasst die Leistung auch
logistische Aspekte sowie Retouren-Management.
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Grad der Entkopplung von der Auslieferung

Abhängig vom Dienstleistungstypen können Leistungen nur an einem Ort oder auch an meh-
reren Orten erbracht werden. Die Bindung an einen Ort kann durch externe Faktoren bedingt
sein, bspw. dem Vorhandensein von Maschinen, die notwendig sind, um eine Dienstleistung
zu erbringen (Davis 1999; Lovelock 1983). Beispiele für die unterschiedlichen Kopplungsgrade
liefert Davis (1999): Eng an die Auslieferung gekoppelt sind demnach Dienstleistungen wie sie
Fast-Food-Restaurants anbieten. Dagegen sind die Dienstleistungen, die bspw. Versicherun-
gen anbieten, von der eigentlichen Auslieferung losgelöst, da die angebotenen Versicherungen
ortsunabhängig sind. Die Eigenschaft Kopplungsgrad hat Auswirkungen auf mögliche Ausprä-
gungen der Interaktionseigenschaft Ortsungebundenheit. Wenn schon der Erbringungsprozess
einer Dienstleistung stark eingegrenzt ist, wird es kaum möglich sein, den Kunden verschiedene
Zugangsmöglichkeiten bereitzustellen.
Entsprechend der Darlegungen sind die Dienstleistungen Bildung, Unternehmensberatung,

Personentransport, Gütertransport und Facility Management ortsgebunden. Allen ist gemein,
dass der Prozess entweder direkt vor Ort stattfinden muss, z.B. Bildung, oder das Vorhan-
densein technischer Anlagen voraussetzt, z.B. Personentransport. Im Gegensatz dazu sind
die Dienstleistungen Online-Banking, eCommerce und Tele-Gesundheit ortsungebunden. Es
geben sich weder für die Kunden noch für den Anbieter Einschränkungen hinsichtlich des
Erbringungsortes. Anhand des Beispiels eCommerce können verschiedene Kopplungsgrade ge-
nauer veranschaulicht werden: Zunächst ist es möglich, dass ein eCommerce-Anbieter sich um
alle Aspekte des Angebots selber kümmert - beginnend vom Online-Shop bis hin zur Ab-
wicklung von Zahlungen und der Auslieferung der Produkte. Es ist möglich, die eCommerce-
Dienstleistung sukzessive weiter zu entkoppeln, indem einzelne Aspekte an andere Unter-
nehmen ausgelagert werden. Dies kann soweit ausgebaut werden, dass jegliche Teilleistungen
ausgelagert sind und der Anbieter diese nur noch koordiniert. Dadurch ergibt sich ein sehr
hoher Entkopplungsgrad.

6.2.3 Eigenschaften des Ergebnisses

Die dritte Gruppe an Eigenschaften besteht aus solchen, die eine Aussage über die eigentliche
Dienstleistung ermöglichen. Diese Eigenschaften sind nach außen gerichtet und dienen der
Beschreibung von Dienstleistungen aus Kundensicht. Die Eigenschaften des Ergebnisses sind
zentral für die weiteren Aspekte, die sich am Dienstleistungsergebnis orientieren müssen.

Materialität

Die Materialität einer Dienstleistung lässt sich in einem Kontinuum darstellen und legt den
Grad der Materialität des Dienstleistungsergebnisses fest. Es gibt Dienstleistungen, deren Er-
gebnis vollständig materiell ist (z.B. Goldschmiedearbeiten bei einem Juwelier) und solche,
deren Ergebnis vollständig immateriell ist (z.B. Bildung). Daneben existiert eine Reihe von
Dienstleistungen, die Bestandteile beider Seiten beinhalten (Bell 1986; Bowen und Bowers
1986; Engelhardt u. a. 1995; Lovelock 1983; Lovelock und Yip 1996; Meffert 1994; Meyer 1983;
Sasser u. a. 1978; Shostack 1977; Staffelbach 1988). Anhand der Materialität lässt sich eine
Aussage darüber treffen, welche Qualifikationen Mitarbeiter haben müssen, die die Dienst-
leistung ausführen. Beim Juwelier sind z.B. eher handwerkliche Fähigkeiten erforderlich, wo-
hingegen zur Vermittlung von Bildung pädagogische Fähigkeiten notwendig sind. Auch aus
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Kundensicht ist Materialität ein wichtiges Kriterium. Dienstleistungen mit materiellem End-
ergebnis lassen sich weitaus leichter objektiv validieren (der Wert eines Goldrings lässt sich
eindeutig bestimmen, auch wenn sich das subjektive Qualitätsempfinden unterscheiden kann).
Hingegen ist es meist nicht ohne weiteres möglich, immaterielle Ergebnisse zu prüfen. Der
Erfolg einer Unterrichtseinheit ist nicht direkt messbar, da sich das Ergebnis einerseits erst
nach einem gewissen Zeitraum einstellt, andererseits auch keine sichtbaren Änderungen nach
sich zieht. Bei Dienstleistungen mit immateriellem Ergebnis lässt sich also nur die Qualität
der Erbringung messen, nicht aber die des eigentlichen Ergebnisses.
Die Ergebnisse der Dienstleistungen eCommerce, Online-Banking und Facility Management

sind materieller Natur. Damit ist es möglich, bereits im Vorhinein objektive Kriterien fest-
zulegen, anhand derer das Ergebnis der Dienstleistungserbringung bewertet werden kann. Im
Falle des Facility Management können diese Kriterien z.B. Dauer einer Reparatur oder auch
Sauberkeit nach der Reinigung sein. Die Ergebnisse der Dienstleistungen Bildung, Unterneh-
mensberatung, Tele-Gesundheit sowie Personen- und Gütertransport sind hingegen immate-
riell. Beim Personentransport ist das Ergebnis z.B. die Änderung des örtlichen Zustands des
Kunden. Hier lässt sich das Ergebnis nicht direkt bewerten; stattdessen müssen Prozessfak-
toren wie z.B. Qualität der Lehre (Bildung) oder Ausstattung der Busse (Personentransport)
hinzugezogen werden.

Variantenvielfalt und Anpassbarkeit

Das Ergebnis komplexer Dienstleistungen kann mehrere Ausprägungen annehmen (Barth u. a.
2000). Anbieter können damit ein Portfolio erstellen, welches sie potentiellen Kunden prä-
sentieren. Dadurch lassen sich Dienstleistungen bspw. in verschiedenen Qualitätsstufen anbie-
ten, wobei abhängig von der Variation Teilleistungen zusätzlich ausgeführt oder weggelassen
werden. Je mehr Varianten eine Dienstleistung besitzt, desto wichtiger ist es, den Kunden
entsprechende Ansprechpartner oder Werkzeuge bereitzustellen, die sie bei der Auswahl der
passenden Variante unterstützen. Anpassbare Dienstleistungen lassen sich basierend auf dem
Variantenreichtum anbieten. Kunden werden dabei jedoch nicht nur vorgefertigte Varianten
zur Auswahl gestellt, sondern sie können ihre gewünschte Dienstleistungskonfiguration selbst
zusammenstellen (Bell 1986; Bowen und Bowers 1986; Engelhardt u. a. 1995; Lovelock 1983;
Lovelock und Yip 1996; Meffert 1994; Meyer 1983; Sasser u. a. 1978; Shostack 1977; Staffel-
bach 1988). Durch die Anpassbarkeit lässt sich sehr gut auf spezifische Kundenanforderungen
eingehen, die bei der Entwicklung einer Dienstleistung noch nicht vorhersehbar waren. Um
dies zu ermöglichen, ist ebenso wie bei variantenreichen Dienstleistungen eine Interaktion zwi-
schen Kunde und Anbieter (werkzeuggestützt oder menschlich) notwendig, um den Preis und
sonstige Eigenschaften der Dienstleistung zu definieren.
Dienstleistungen wie Personen- und Gütertransport, Online-Banking und eCommerce sind

Beispiele für variantenreiche Dienstleistungen. Nach dem Erwerb einer Variante der Dienstleis-
tung haben Kunden keinen nennenswerten Einfluss auf die Erbringung; so wird beispielsweise
der Busfahrplan nicht an einzelne Kunden angepasst. Anhand des Beispiels der eCommerce-
Dienstleistung zeigt sich, dass eine bestimmte Variante einer Dienstleistung aus verschiedenen
Faktoren zusammengesetzt wird; hier sind dies die gewählte Bezahlmethode, der Lieferant
und das Produkt, welches erworben wird. Die Dienstleistungen Bildung, Unternehmensbera-
tung, Tele-Gesundheit und Facility Management sind hingegen anpassbare Dienstleistungen.
Während der Erbringung ist es möglich und ratsam, auf spezifische Wünsche der Kunden ein-
zugehen und die Leistung entsprechend anzupassen. Dies kann z.B. im Rahmen des Facility
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Managements eine Änderung zeitlicher Aspekte oder bei der Bildung das Vertiefen einzelner
Lerninhalte auf Wunsch sein.

Zielobjekt der Dienstleistung

Das Ziel einer Dienstleistungserbringung ist es, den Zustand des relevanten Dienstleistungsob-
jekts zu ändern. Dieses Objekt kann die Ausprägungen Dinge, Menschen oder Informationen
haben (Fitzsimmons u. a. 1982; Hill 1977; Hsieh u. a. 1992; Lovelock 1980, 1983; Lovelock und
Yip 1996; Wemmerlöv 1990). Dienstleistungen, die sich an Dinge richten, bewirken, dass deren
Zustand sich als Ergebnis einer Aktivität verändert. Dagegen münden Dienstleistungen, wel-
che an Personen gerichtet sind, in einer Änderung des physischen oder mentalen Zustands von
Personen. Durch die zunehmende Verbreitung der Informationstechnologie rücken auch Dienst-
leistungen, die sich an Informationen richten, in den Fokus. Hier lassen sich insbesondere im
Cloud Computing Umfeld mit den verschiedenen X-as-a-Service-Angeboten Beispiele finden.
Die jeweilige Ausprägung des Dienstleistungsobjekts hat Einfluss darauf, welche Aktivitäten
vorgenommen werden können, beispielsweise müssen Menschen anders behandelt werden als
Dinge.
Beispiele für Dienstleistungen, die sich an Dinge richten, sind der Gütertransport und das

Facility Management. Ziel des Gütertransports ist es, den Ort eines Gutes zu ändern. Hin-
gegen richten sich die Dienstleistungen Bildung, Unternehmensberatung, Personentransport
und Tele-Gesundheit direkt an Menschen. Der Personentransport fokussiert dabei physische
Zustände der Kunden (Änderung des Ortes), die anderen Dienstleistungen fokussieren eher
mentale Zustände, wie z.B. die Bildung durch die Vermittlung von Wissen. Sowohl an In-
formationen als auch an Menschen richten sich die beiden Dienstleistungen Online-Banking
und eCommerce. Diese verarbeiten im Kern Informationen, adressieren im Endeffekte aber
Menschen.

Zielaspekt der Dienstleistung

Neben dem Zielobjekt spielt der Zielaspekt einer Dienstleistung eine wichtige Rolle; hier kann
zwischen der Fokussierung auf zeitliche und der Fokussierung auf örtliche Umstände unter-
schieden werden (Hsieh u. a. 1992). Bei der zeitlichen Fokussierung wird versucht, die Ab-
hängigkeit des Zielobjekts einer Dienstleistung von zeitlichen Gegebenheiten zu verringern. Je
nach Ausprägung des Zielobjekts kann dies u.a. in der Verlängerung der Lebensdauer einer
technischen Anlage resultieren. Dienstleistungen, die den Ortsaspekt fokussieren, sollen die
Auswirkungen der Restriktionen durch örtliche Gegebenheiten verringern.
Die Dienstleistung Facility Management richtet sich sowohl an zeitliche als auch an örtliche

Aspekte. Einerseits hat sie zum Ziel, die mögliche Nutzungsdauer von Gebäuden zu erhöhen.
Andererseits soll mittels des Facility Managements auch die momentane Nutzung von Bü-
roflächen optimiert werden, wodurch örtliche Aspekte zu beachten sind. Ebenso an örtliche
Aspekte sind die Dienstleistungen Online Banking, eCommerce sowie Personen- und Güter-
transport gerichtet. Dabei sollen die Zielobjekte von den Restriktionen ihres jeweiligen Ortes
befreit werden. Bei den beiden Transportleistungen erfolgt dies durch eine Änderung des Auf-
enthaltsortes des Zielobjekts; eCommerce und Online-Banking hingegen sollen Kunden bisher
ortsbeschränkte Dienstleistungen überall zur Verfügung stellen. Die Dienstleistungen Bildung,
Unternehmensberatung und Tele-Gesundheit schließlich fokussieren zeitliche Aspekte. Sie sol-
len die “Lebensdauer” von Wissen, von Unternehmen bzw. eines Menschen erhöhen.

102



6.3 Dynamische Dienstleistungseigenschaften

6.3 Dynamische Dienstleistungseigenschaften

Die im vorangegangen Abschnitt vorgestellten statischen Dienstleistungseigenschaften werden
genutzt, um ein Dienstleistungsprojekt zu charakterisieren und sind unabhängig von einer
konkreten Instanz der Dienstleistung, d.h. bei jeder Erbringung gleich. Im Gegensatz dazu
unterscheiden sich die dynamischen Eigenschaften, welche in diesem Abschnitt vorgestellt
werden, in den unterschiedlichen Dienstleistungsinstanzen. Dies liegt darin begründet, dass sie
sich auf Eigenschaften der Kunden bzw. der Umgebung, in der eine Dienstleistung erbracht
wird, beziehen.

6.3.1 Kundentyp

Der Kundentyp stellt den Empfänger einer Dienstleistung dar. Je nach Ausprägung kann es
unterschiedliche Anforderungen geben, die sich auf die Eignung von Methodenbausteinen aus-
wirken. Eine Unterscheidung kann dahingehend getroffen werden, ob es sich beim Kunden um
Privatpersonen oder Unternehmen handelt (Lovelock 1980; Lawrence u. a. 2015). Ein einfa-
ches Beispiel für die Notwendigkeit einer Unterscheidung ergibt sich hier bei der Ausweisung
der Mehrwertsteuer in Rechnungen, die für Privatpersonen notwendig ist, für Unternehmen
hingegen nicht. Dies kann Einfluss auf die Preisgestaltung einer Dienstleistung haben. Um
komplexere Abhängigkeiten abzubilden, können weitere Kundentypen, die z.B. Zielgruppen
erfassen, abgebildet werden.
Bezogen auf die Methodenbausteine hat der Kundentyp insbesondere Auswirkungen auf

die Relevanz von Aktivitäten, die die Kommunikation zwischen Kunden und Anbietern einer
Dienstleistung betreffen, z.B. die Interpersonale Anpassung zur Anpassung der Interaktion an
Kundenerwartungen. Diese spielt in Dienstleistungen, die sich an Privatpersonen richten eine
große Rolle (Balaji u. a. 2016). Im Gegensatz dazu sind Dienstleistungen, die sich an Unterneh-
men richten, eher durch formale Interaktionsparameter beschränkt, so dass eine Anpassung -
wenn überhaupt - nur in engem Rahmen möglich ist.

6.3.2 Kundenbereitschaft

Die Bereitschaft der Kunden zur aktiven Teilnahme an der Erbringung einer Dienstleistung
hat Auswirkungen auf mehrere Aspekte. Einerseits steigert eine hohe Kundenbereitschaft die
Unsicherheit für den Anbieter, da dieser nicht im Vorhinein planen kann, welchen Wert die
Beiträge von Kunden haben (Larsson u. a. 1989). Dies kann teilweise dazu führen, dass die
Produktivität der Dienstleistungserbringung sinkt. Andererseits hat die Bereitschaft zur akti-
ven Teilnahme Auswirkungen auf die von Kunden wahrgenommene Qualität einer Dienstleis-
tung. Beispielsweise profitiert die Qualität der Dienstleistung Bildung stark von einer aktiven
Teilnahme der jeweiligen Kunden. Im Idealfall kann die Qualität für alle Kunden gesteigert
werden; also auch für jene, die weniger aktiv teilnehmen.
In der Methodenbasis lassen sich verschiedene Methodenbausteine, die von der Bereitschaft

des Kunden zur aktiven Mitarbeit angewiesen sind, identifizieren. Beispielsweise benötigt der
Methodenbaustein Additive Anpassung eine hohe Bereitschaft. Hier müssen Kunden die Leis-
tung, welche ihren Wünschen entspricht, sukzessive zusammenstellen - dies kann insbesondere
bei Anbietern mit großem Dienstleistungsportfolio ein recht langwieriger Prozess sein. Im Ge-
gensatz dazu erhalten sie bei der Subtraktive Anpassung bereits eine voll definierte Leistung,
die sie nutzen können.
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6.3.3 Innovationstyp

Durch den stetigen Innovationsdruck sind Anbieter gezwungen, ihre Dienstleistungen konti-
nuierlich weiterzuentwickeln und so den Anforderungen der Kunden entgegenzukommen sowie
den Anschluss zu den Entwicklungen der Wettbewerber nicht zu verlieren. Dabei lässt sich
bei der Durchführung von Innovationsvorhaben im Allgemeinen zwischen radikalen Innova-
tionen und inkrementellen Innovationen unterscheiden (Mezias u. a. 1993; Garcia u. a. 2002).
Bei einer radikalen Innovation wird eine Leistung vollständig neu entwickelt, weil es z.B. neue
technologische Möglichkeiten gibt. Hingegen fokussiert die inkrementelle Innovation eher die
Verbesserung einer existierenden Dienstleistung. Ein Beispiel für eine radikale Innovation ist
die Umstellung einer Bank von papierbasierten Überweisungen zum Online Banking. Diese
war nur durch neue Entwicklungen im Bereich IT möglich. Im Gegensatz dazu ist die Weiter-
entwicklung des Online-Banking eine inkrementelle Innovation. Wurden am Anfang unterneh-
mensinterne Kommunikationsstandards genutzt, gab es im Verlauf eine Weiterentwicklung zu
im Webbrowser integrierten Verschlüsselungstechniken bis hin zur HBCI-gestützten Kommu-
nikation (Zanner 2002, S. 3).
Der Innovationstyp hat insofern Auswirkungen auf passende Methodenbausteine, als dass

sich die Rahmenbedingungen, in denen eine radikale Innovation durchgeführt wird, von denen
einer inkrementellen Innovation unterscheidet. Bei der radikalen Innovation muss einerseits
keine Rücksicht auf bestehende Verträge, Verbindlichkeiten und Einschränkungen genommen
werden. Im Gegensatz dazu ist der Unsicherheitsfaktor größer, so dass eventuell zusätzliche
Maßnahmen zur Sicherstellung des Erfolgs insbesondere in frühen Entwicklungsphasen not-
wendig sind (Moritz 2009, S. 175). Bei inkrementellen Innovationen ist es hingegen für die
erfolgreiche Durchführung von Vorteil, zunächst eine Reihe von externen Informationen ein-
zuholen (Garriga u. a. 2013, S. 1140).

6.4 Klassifikationseigenschaften

Im vorigen Abschnitt wurden die Eigenschaften zur Beschreibung von Dienstleistung vorge-
stellt. Diese werden genutzt, um die passende Situation eines Methodenbausteins zu beschrei-
ben. Neben den relevanten Eigenschaften zur Beschreibung der Eignung ist darüber hinaus
festzulegen, zu welchem Zeitpunkt der Dienstleistungsentwicklung und -erbringung ein Metho-
denbaustein eingesetzt werden kann. Dazu werden im folgenden Abschnitt 6.4.1 die Phasen
der Dienstleistungsentwicklung und -erbringung vorgestellt, die zur Beschreibung des Zeit-
punkts genutzt werden können. Neben dem Einsatzzeitpunkt ist außerdem von Relevanz, an
welchen Aspekt eines Dienstleistungsprojekts sich ein Methodenbaustein richtet. Mit Hilfe
der in Abschnitt 6.4.2 vorgestellten Anpassungselemente lässt sich der Produktaspekt eines
Methodenbausteins beschreiben.

6.4.1 Klassifikationsmerkmal Phase im Lebenszyklus

Zur weiteren Einordnung der Methodenbausteine werden diese nach ihrer Relevanz in unter-
schiedlichen Phasen des Lebenszyklus kategorisiert. Dazu wurde die Entwicklung von Dienst-
leistungen anhand der im DIN Fachbericht 75 vorgegebenen Phasen strukturiert (DIN 1998).
Das Vorgehensmodell besteht aus den folgenden sechs Phasen.
In der Phase Ideenfindung und -bewertung liegt der Fokus darauf, innovative Dienstleis-

tungen zu entwerfen. Hier werden vor allem abstrakte Ideen generiert, die von Unternehmen
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hinsichtlich ihrer Machbarkeit und Sinnhaftigkeit analysiert werden. Die Herausforderung liegt
dabei darin, eine möglichst große Anzahl an Ideen vorzuhalten, ohne jedoch den Fokus auf
die Unternehmensziele zu verlieren. Oftmals entstehen Ideen beim Kontakt mit Kunden, die
Verbesserungen existierender Dienstleistungen vorschlagen oder Probleme mit diesen benen-
nen. Das Ergebnis dieser Phase ist eine Sammlung von Ideen für Dienstleistungen, die ein
Unternehmen potentiell anbieten möchte.
Die in dieser ersten Phase identifizierten Dienstleistungsideen werden im Rahmen der An-

forderungsanalyse genauer untersucht. Dabei spielen sowohl die Anforderungen der Kunden
als auch die Potentiale des Unternehmens eine Rolle. Daneben sind aber auch externe Anfor-
derungen, z.B. durch Normen und Gesetze, zu beachten, wobei sich eine Einteilung in funk-
tionale und nicht-funktionale Anforderungen sowie Rahmenbedingungen bewährt hat (Pohl
1993, S. 280). Da in der Regel eine Vielzahl von Anforderungen identifiziert wird, empfiehlt
es sich, diese hinsichtlich einer vorgegebenen Kategorisierung zu priorisieren.
Anhand der Anforderungen wird die neue Dienstleistung in der Designphase genauer be-

schrieben. Um eine möglichst detaillierte Beschreibung zu erreichen, lässt sich diese in die
Teile Produktmodell, Prozessmodell, Ressourcenmodell und Marketingkonzept aufteilen. Je
nach Art der Dienstleistung kommen hier Modelle unterschiedlicher Formalitätsgrade zum
Einsatz.
Während der Einführung werden die grundlegenden organisatorischen Voraussetzungen ge-

schaffen, um eine neue Dienstleistung erbringen zu können. Hierbei stehen vor allem die Be-
schaffung von Ressourcen sowie die Implementierung von Unternehmensregeln im Fokus. Im
Gegensatz zu Produkten lassen sich Dienstleistungen in der Regel nicht auf Vorrat erzeugen,
so dass hier stattdessen unterstützende Maßnahmen und Technologien im Mittelpunkt ste-
hen. Im Rahmen der Einführung kann eine neue Dienstleistung auch mit Pilotkunden getestet
werden. Dies führt auch dazu, dass neue Prozessvorgaben von Mitarbeitern bereits vor der
erstmaligen Erbringung einer Dienstleistung verinnerlicht werden können.
In der Phase Dienstleistungserbringung wird die Dienstleistung von Mitarbeitern des Un-

ternehmens erbracht und von Kunden genutzt. Hier stehen vor allem die Effektivität und
Effizienz der notwendigen Aktivitäten im Vordergrund. Darüber hinaus werden Rückmeldun-
gen der Kunden bezüglich Problemen aufgenommen und für die weitere Verbesserung der
Dienstleistung archiviert.
Soll eine Dienstleistung eingestellt werden, werden während der Ablösung die nicht mehr

benötigten Ressourcen außer Betrieb gestellt sowie die zugehörigen Aktivitäten eingestellt.
Insbesondere bei langlebigen Dienstleistungen sind vertragliche Details relevant, die bei der
Außerdienststellung beachtet werden müssen.

6.4.2 Klassifikationsmerkmal Anpassungselemente

Die Methodenbausteine werden weiterhin dahingehend klassifiziert, welche konkreten Elemen-
te einer Dienstleistung sie betreffen. Hierbei ist zu beachten, dass die einzelnen Ausprägungen
nicht trennscharf voneinander abgegrenzt werden können. Stattdessen ist es möglich, mit einem
einzelnen Methodenbaustein auf mehrere der angegebenen Anpassungselemente abzuzielen.
Zunächst können Methodenbausteine auf das Dienstleistungsergebnis abzielen. Dementspre-

chend ermöglicht die Anwendung dieser Bausteine in der Regel die Bereitstellung verschiedener
Varianten bzw. individueller Ausprägungen einer Dienstleistung.
Darüber hinaus lässt sich auch der Dienstleistungsprozess anpassen, d.h. im Kern wird die

gleiche Dienstleistung angeboten, aber mit unterschiedlichem Vorgehen. Dies ist insbesonde-
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re vor dem Hintergrund relevant, dass Kunden in der Regel direkt in die Erbringung einer
Dienstleistung integriert sind. Dementsprechend führt die Anpassung des Prozesses selbst bei
gleichem Endergebnis oftmals zu unterschiedlicher Wahrnehmung durch Kunden.
Methodenbausteine, die auf das Unternehmen zielen, befassen sich mit notwendigen Ände-

rungen an der Struktur und dem internen Aufbau des Unternehmens. Damit Unternehmen
hochgradig anpassbare Dienstleistungen anbieten können, muss dies durch die Möglichkeit,
unternehmenseigene und -fremde Ressourcen nutzen zu können, komplementiert werden. Eine
flexible Struktur ist darüber hinaus sinnvoll, damit ein Unternehmen in der Lage ist, mit sich
ändernden externen Anforderungen umzugehen.
Schließlich können Methodenbausteine auch auf Mitarbeiter abzielen. Diese beschreiben,

inwiefern Mitarbeiter ihr Verhalten anpassen können und müssen, um auf die individuellen
Bedürfnisse von Kunden einzugehen. In der Praxis sind Anpassungen, die Mitarbeiter betref-
fen, eng mit Anpassungen bezüglich des Ergebnisses und des Prozesses verknüpft. Dies ist
dadurch bedingt, dass insbesondere Mitarbeiter mit Kundenkontakt einen großen Einfluss auf
die wahrgenommene Qualität und Ausgestaltung der Dienstleistung durch Kunden haben.

6.5 Zusammenfassung

In diesem Kapitel wurden mit den Eigenschaften zur Beschreibung von Dienstleistungen und
zur Spezifikation der Situation, in dem Methodenbausteine verwendet werden können, die ers-
ten Inhalte für das Informationssystem erstellt. Zur Nutzbarmachung der Methodenbasis ist
es notwendig, die Methodenbasis mit den entsprechenden Daten zu initialisieren. Dazu wurde
im Rahmen der Arbeit eine XML-Datei erstellt, die mittels der Importfunktion des Informati-
onssystems eingelesen werden kann. Wie im zweiten Teil der Arbeit bereits dargestellt, ist es
Aufgabe des Method Engineerings, die Eigenschaften der Dienstleistungen zu aktualisieren.
In den nächsten beiden Kapiteln werden die Methodenbausteine entwickelt. Dazu wird zu-

nächst im folgenden Kapitel 7 gezeigt, welche Konzepte zur kundenindividuellen Anpassung
von Dienstleistungen in der wissenschaftlichen Literatur entwickelt wurden. Diese Konzepte
bilden die Basis der Methodenbausteine, welche in Kapitel 8 entwickelt werden. Jeder Me-
thodenbaustein ist dabei zusammengesetzt aus einem oder mehreren Konzepten, angereichert
um die Darstellung der Situation, in der der Baustein eingesetzt wird, welche mittels der
Eigenschaften von Dienstleistungen ausgedrückt wird.
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Für die Entwicklung der Methodenbausteine sind neben den Eigenschaften zur Beschreibung
von Dienstleistungen auch die Konzepte zur kundenindividuellen Anpassung von Dienstleis-
tungen von zentraler Bedeutung. Diese können als direkter Ausgangspunkt für die inhaltliche
Ausgestaltung der Methodenbausteine angesehen werden. Wie bereits im ersten Teil der Ar-
beit erwähnt, ist das Thema Dienstleistungsanpassung derzeit sehr heterogen, da eine Reihe
verschiedener Ansätze existieren, die miteinander im Wettstreit stehen. Dies führt dazu, dass
in der wissenschaftlichen Auseinandersetzung mit der Thematik keine einheitliche Herange-
hensweise existiert sowie unterschiedliche Terminologien verwendet werden.
Um diese Forschungslücke zu schließen, wurde zunächst eine strukturierte Literaturrecherche

durchgeführt, deren Rahmendaten in Abschnitt 7.1 genauer vorgestellt werden. Die Ergebnis-
se der Literaturrecherche wurden genutzt, um den ersten Schritt des Method-Engineering-
Vorgehens - die Identifikation von Methodenbausteinen - vorzunehmen. Zur Systematisierung
der gefundenen Ergebnisse wird in Abschnitt 7.2 ein Ordnungsrahmen vorgestellt. Dieser er-
möglicht die Synthese und Aggregation der in der Literatur identifizierten Konzeptausprä-
gungen. Die einzelnen Konzepte werden in Abschnitt 7.3 anhand der Klassifikation des Ord-
nungsrahmens überblicksartig vorgestellt. Eine detaillierte Übersicht über die Ergebnisse der
Literaturrecherche und die Aggregation von Konzepten findet sich in Anhang B.

7.1 Rahmendaten der Literaturrecherche

Zur Identifikation der Anpassungskonzepte, welche als Grundlage für die in Kapitel 8 definier-
ten Methodenbausteine genutzt werden, wurde im Zeitraum März bis Mai 201511 eine struk-
turierte Literaturrecherche durchgeführt (Becker und Klingner 2017). Dazu wurden mit Hilfe
der Suchmaschine Google Scholar Publikationen gesucht, die seit dem Jahr 2011 erschienen
sind und mindestens eines der folgenden Suchworte im Titel, im Abstract oder in den Schlüs-
selworten enthalten: service customisation, service personalisation, service configuration sowie
customisable services. Diese Suchworte wurden aufgrund vorangegangener Erfahrungen im Be-
reich kundenindividueller Anpassung von Dienstleistungen gewählt und spiegeln den gängigen
Sprachgebrauch in dieser Forschungsdiziplin wider. Die Suchworte grenzen darüber hinaus in
der englischsprachigen Literatur den hier fokussierten Untersuchungsgegenstand von anderen
Bereichen wie z.B. SOA oder Netzwerk-Services ab.
Die Organisation der strukturierten Literaturrecherche orientiert sich am von Webster u. a.

(2002) vorgestellten Vorgehen (vgl. Tabelle 18). Hierbei ist insbesondere die neutrale Perspek-
tive bei der Analyse der Konzepte hervorzuheben, da die Konzepte nicht bewertet sondern als
Bestandteile der Methodenbasis genutzt werden sollen.

11Im März und April 2016 erfolgte eine Aktualisierung der Literaturrecherche.
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Tabelle 18: Organisation der Literaturrecherche zur Identifikation der Konzepte

Charakteristik Gewählte Ausprägung

Fokus Forschungsergebnisse: Von Interesse sind die Ergebnisse einzelner Arbei-
ten und weniger die Forschungsmethodik sowie die empirische Anwen-
dung der Ergebnisse.
Theorien: Zugrundeliegende Theorien sind für die Arbeit von Interes-
se, um identifizierte Konzepte zu strukturieren und in ein integriertes
Rahmenwerk einzupassen.

Ziele Generalisierung : Anhand verschiedener Quellen sollen zentrale Aussa-
gen zum Thema getroffen werden.
Entwicklung einheitlicher Terminologie: Um existierende Arbeiten zu-
sammenzubringen und besser miteinander vergleichbar zu machen, sol-
len linguistische Brücken zwischen verwendeten Begrifflichkeiten gebaut
werden.

Perspektive Neutral : Die existierende Literatur wird zusammengefasst und dabei so
wenig wie möglich persönlich interpretiert.

Abdeckungsgrad Vollständig mit selektiver Zitierung : Die Literaturrecherche ist so an-
gelegt, dass möglichst alle Arbeiten zur Anpassung von Dienstleistun-
gen integriert werden. Aufgrund der Vielzahl existierender Publikationen
wird allerdings nicht detailliert auf alle Arbeiten eingegangen.

Organisation Konzeptuell : Publikationen, welche die gleichen abstrakten Ideen zur
Grundlage haben, werden gemeinsam betrachtet.

Zielgruppe Forschung : Die Literaturrecherche dient der weiteren Dienstleistungs-
forschung, indem die existierende Heterogenität im Feld aufgearbeitet
wird.
Praxis: Durch die Aggregation ähnlicher Konzepte erhalten Dienstleis-
tungsanbieter einen besseren Überblick der Thematik.

Nach der initialen Literatursuche wurden die Ergebnisse um eine Rückwärtssuche erweitert,
so dass sich die in Tabelle 19 dargestellten Ergebnisse ergeben haben. Bei der schlüsselwort-
basierten Suche erfolgte eine Limitierung auf die ersten 200 Ergebnisse je Suchbegriff. Diese
Beschränkung erfolgt durch die pragmatische Erkenntnis, dass sich in späteren Ergebnissen
keine Literatur mehr findet, die den genannten Anforderungen (Schlüsselwörter in den entspre-
chenden Feldern) gerecht wird. Die geringere Anzahl an Gesamtergebnissen pro Suchbegriff
in Tabelle 19 ist dadurch zu erklären, dass nicht alle angezeigten Ergebnisse die Suchbegriffe
in den entsprechenden Metadaten enthielten (sondern z.B. nur im Volltext, aber nicht im Ab-
stract). Diese wurden entsprechend aus den Ergebnissen entfernt. Insgesamt wurden demnach
mit der initialen Suche 246 Publikationen identifiziert, die den Suchparametern entsprechen.
Nach einer gezielten Sichtung der Abstracts sowie der Volltexte wurde die Anzahl relevan-
ter Publikationen auf 40 reduziert. Mit Hilfe der Rückwärtssuche wurden darüber hinaus
82 weitere relevante Publikationen ermittelt. Als relevant wurden hierbei diejenigen Arbei-
ten eingestuft, aus denen mindestens ein Anpassungskonzept extrahiert werden konnte. Die
vollständigen Ergebnisse der Literaturrecherche sind in Anhang B.1 dargestellt.
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7.2 Ordnungsrahmen

Tabelle 19: Ergebnisse der Literaturrecherche

Suchbegriff Ergebnisse insgesamt Ergebnisse relevant

Service Customisation 94 27
Service Personalisation 54 6
Service Configuration 81 5
Customisable Service 17 2

Rückwärtssuche 82

Gesamt 122

7.2 Ordnungsrahmen

Um die in der Literatur identifizierten Konzeptausprägungen in strukturierter Form in Konzep-
te umzuwandeln, wurde ein Ordnungsrahmen entwickelt. Dieser besteht entsprechend der Dar-
stellung in Abbildung 37 aus zwei Dimensionen. Die erste Dimension (siehe Abschnitt 7.2.1)
fokussiert die Aggregation von Konzeptausprägungen, welche inhaltlich verwandt sind. Damit
lassen sich synonyme Konzeptausprägungen strukturieren und Konzepte mit vergleichbarem
Fokus zusammenfassen. Mittels der zweiten Dimension, die in Abschnitt 7.2.2 genauer vor-
gestellt wird, lassen sich die Konzepte anhand verschiedener Kriterien kategorisieren. Hierzu
werden die Kriterien Konzepttyp, Phase im Lebenszyklus und Anpassungselemente verwendet.

Abbildung 37: Ordnungsrahmen zur Kategorisierung von Konzepten und beispielhafte Zuord-
nung der Konzeptausprägung building block
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7 Konzepte zur kundenindividuellen Anpassung von Dienstleistungen

7.2.1 Aggregation von Konzepten

Mit Hilfe der im vorherigen Abschnitt vorgestellten strukturierten Literaturrecherche konnten
Konzepte ermittelt werden, welche in der Wissenschaft vorgeschlagen wurden, um Dienst-
leistungen an kundenindividuelle Bedarfe anzupassen. Durch die Heterogenität des Feldes
existiert keine einheitliche Terminologie zur Beschreibung einzelner Herangehensweisen. Wäh-
rend der Recherche wurden daher verschiedene Konzepte identifiziert, die ähnliche Vorgehen
mit unterschiedlicher Begrifflichkeit beschreiben. Um das Themengebiet zu strukturieren und
die Konzepte zu Methodenbausteinen weiterzuentwickeln wurde daher ein Ordnungsrahmen
entwickelt, mit dem inhaltlich verwandte Konzepte aggregiert werden können. Zur Identifika-
tion von Synonymen sowie zur Bildung von Klassen mit verwandten Konzepten wurden, wie
in Abbildung 37 dargestellt, vier Aggregationsebenen gebildet. Die Zuordnung von Konzep-
tausprägungen zu Konzepten ist in Anhang B.2 nachzuvollziehen. Anhang B.3 enthält darüber
hinaus eine detaillierte Beschreibung aller 82 identifizierten Konzepte.

• In der EbeneKonzeptausprägung befinden sich die spezifischen in der Literatur genutzten
Begrifflichkeiten zur Beschreibung von Anpassungskonzepten. Beispielsweise existieren
die Ausprägungen Building Blocks (Jiao, Ma u. a. 2003), Komponenten (Böttcher u. a.
2011), Components (Mikkola 2006) und Service Configuration Items (Lin, Chen u. a.
2011).

• Inhaltlich bedeutungsgleiche Konzeptausprägungen werden zu einem Konzept zusam-
mengefasst. Die oben genannten Ausprägungen werden dementsprechend dem Konzept
Komponente zugeordnet.

• Aufbauend auf den Konzepten wurde eine weitere Typologisierung vorgenommen, um
benachbarte Konzepte zu einem generalisierten Konzept zu gruppieren. So wurden z.B.
die Konzepte Portfolio, Komponenten, Schnittstellen und Varianten dem generalisierten
Konzept Modularisierungselemente zugeordnet.

• Generalisierte Konzepte können verschiedene Sichten auf den Entwicklungsprozess ab-
decken, welche durch eine Klasse dargestellt werden. Zum Beispiel wurden die generali-
sierten Konzepte Modularisierungselemente, Eigenschaften, Abhängigkeiten, Ergebnisse
und Vorgaben der Klasse Repräsentation zugeordnet.

Die ersten drei Aggregationsebenen stehen dabei in der Relation x ist eine Ausprägung
von y, z.B. Components ist eine Ausprägung von Komponenten und Komponenten ist eine
Ausprägung von Modularisierungselemente. Im Gegensatz dazu steht die vierte Ebene in ei-
ner Klassenrelation, d.h. die Klasse von x ist y. Dementsprechend gilt z.B. die Klasse von
Modularität ist Repräsentation.

7.2.2 Kriterien zur Konzeptkategorisierung

Zur Kategorisierung eines spezifischen Konzepts werden die Kriterien Phase im Lebenszy-
klus, Anpassungselemente und Konzepttyp verwendet. Entsprechend der Darstellung in Abbil-
dung 37 werden die Kriterien nur für konkrete Konzepte vergeben. Alle Konzeptausprägun-
gen, die einem bestimmten Konzept zugeordnet sind, fallen dann unter die gleiche Katego-
rie. Die ersten beiden Kriterien entsprechen dabei den Klassifikationsmerkmalen, welche im
Abschnitt 6.4 bereits genauer vorgestellt wurden. Durch die Zuweisung der Phase und der
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Anpassungselemente zu den Konzepten wird die Weiterentwicklung zu Methodenbausteinen
unterstützt. Im Gegensatz dazu hat der Typ eines Konzeptes Auswirkungen darauf, wofür das
Konzept bei der Weiterentwicklung zu Methodenbausteinen verwendet werden kann.
Konzepte können zunächst auf die Modellierung und Beschreibung von Dienstleistungen

abzielen. Mit Hilfe dieser Konzepte werden Möglichkeiten bereitgestellt, um die für die An-
passung von Dienstleistungen notwendige Variabilität zu beschreiben. Das Spektrum kann
dabei von einfachen textuellen Beschreibungen alternativer Vorgehensweisen bis hin zur for-
malisierten Spezifikation von Variationspunkten reichen. Konzepte dieses Typs lassen sich in
der Regel auf den Produktaspekt eines Methodenbausteins abbilden, d.h. sie werden verwen-
det, um relevante Werkzeuge bzw. Techniken zu beschreiben.
Konzepte vom Typ Anpassungsprozess geben konkrete Vorschläge, welche Aktivitäten

durchgeführt werden können, um Dienstleistungen an kundenindividuelle Anforderungen an-
zupassen. Dementsprechend lassen sich diese Konzepte bei der Weiterentwicklung zu Metho-
denbausteinen als eigentlicher Inhalt betrachten.
Die Einflussfaktoren auf die Anpassung repräsentieren Entscheidungen eines Anbieters, wie

Dienstleistungen anzubieten sind. In der Regel müssen diese Entscheidungen bei der Planung
und Durchführung der Anpassung beachtet werden. Teilweise ziehen einzelne Entscheidungen
zwingend ein bestimmtes Anpassungsvorgehen nach sich bzw. schließen dieses aus. Die Kon-
zepte dieses Typs sind geeignet, um die Situation, in der ein Methodenbaustein verwendet
werden kann, genauer zu beschreiben.

7.3 Konzepte

Die Generalisierung der Konzeptausprägungen führt zu vier Klassen, zu denen einzelne Kon-
zepte zugeordnet werden können: Anpassungsstrategie, Modularität, Kundensicht und Reprä-
sentation. In den folgenden Abschnitten werden die Konzepte überblicksartig vorgestellt. Eine
vollständige Auflistung aller 82 identifizierten Konzepte mit konkreter inhaltlicher Ausgestal-
tung findet sich in Anhang B.3.

7.3.1 Konzepte der Klasse Anpassungsstrategie

In der Klasse Anpassungsstrategie sind Konzepte enthalten, mit denen Dienstleistungsanbieter
festlegen können, in welcher Form sie ihren Kunden Anpassungen ermöglichen. Die Strategie,
welche gewählt wird, kann von verschiedenen Faktoren, wie z.B. der Art der Dienstleistungen
und den Ansprüchen der Kunden, abhängen. Darüber hinaus hat die Auswahl eines bestimm-
ten Vorgehens Einfluss auf andere Faktoren in späteren Dienstleistungsphasen. Die Konzepte
aus der Klasse Anpassungsstrategie sind oftmals betriebswirtschaftlich motiviert. Hiermit ist
es möglich, grundlegende Entscheidungen zur Positionierung des Anbieters zu treffen. Dement-
sprechend orientiert sich die Auswahl für eine bestimmte Anpassungsstrategie an den strate-
gischen Entscheidungen und Vorgaben, die beim Dienstleistungsanbieter vorherrschen.
Der Klasse Anpassungsstrategie sind die generalisierten Konzepte Anpassungsansatz, An-

passungsregel, Anpassungsprozess, Anpassungsfokus und Anpassungsgrad zugeordnet. Mittels
des Anpassungsansatzes (Tabelle 20) wird beschrieben, wie im Rahmen der Anpassung einer
Dienstleistung an kundenindividuelle Bedarfe vorgegangen wird.
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7 Konzepte zur kundenindividuellen Anpassung von Dienstleistungen

Tabelle 20: Konzepte zum generalisierten Konzept Anpassungsansatz

Konzept Beschreibung

Adaptive Anpassung Eine Dienstleistung wird während der Erbringung durch
Kunden angepasst.

Kosmetische Anpassung Eine Dienstleistung wird nicht direkt angepasst; statt-
dessen betrifft die Anpassung Informationen über die
Dienstleistung woei deren Präsentation.

Interpersonale Anpassung Die Kommunikationselemente einer Dienstleistung wie
Vokabular, Gestik und Tonfall werden an die Bedarfe
eines Kunden angepasst.

Kollaborative Anpassung Eine Dienstleistung wird vor der Erbringung im Dialog
mit Kunden angepasst.

Transparente Anpassung Eine Dienstleistung wird im Hintergrund angepasst, oh-
ne dass Kunden explizit an der Anpassung beteiligt
sind.

Ausgelagerte Anpassung Eine Dienstleistung wird durch die Einbeziehung weite-
rer Anbieter auf die Bedarfe von Kunden angepasst.

Horizontale Anpassung Eine Dienstleistung wird basierend auf individuellen
Geschmacksunterschieden von Kunden angepasst, so
dass Kunden im Kern die gleiche Leistung mit unter-
schiedlichen Eigenschaften erhalten.

Vertikale Anpassung Eine Dienstleistung wird basierend auf unterschiedli-
chen Qualitätsstufen angepasst.

Mit den Konzepten zu den Anpassungsregeln (siehe Tabelle 21) lässt sich festlegen, welche
Daten genutzt werden sollen, um Dienstleistungen an die Bedarfe eines einzelnen Kunden
anzupassen.

Tabelle 21: Konzepte zum generalisierten Konzept Anpassungsregeln

Konzept Beschreibung

Regelbasiertes Filtern Eine Dienstleistung wird für einen Kunden basierend
auf vorher festgelegten Regeln angepasst.

Kollaboratives Filtern Eine Dienstleistung wird für einen Kunden basierend
auf seiner zugeordneten Kundengruppe angepasst.

Inhaltsbasiertes Filtern Eine Dienstleistung wird für einen Kunden basierend
auf historischen Daten angepasst.

Das Vorgehen, welches bei der Anpassung einer Dienstleistung genutzt wird, lässt sich mit-
tels der in Tabelle 22 dargestellten Konzepte zum Anpassungsprozess beschreiben.
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Tabelle 22: Konzepte zum generalisierten Konzept Anpassungsprozess

Konzept Beschreibung

Modulbasierte Anpassung Dienstleistungen werden durch die kundenindividuelle
Kombination von Komponenten angepasst. Es lassen
sich die beiden Varianten Additive Anpassung und Sub-
traktive Anpassung unterscheiden.

Alternativbasierte Anpassung Es werden verschiedene Varianten einer Dienstleistung
angeboten, aus denen Kunden die passende auswählen.
Es lassen sich die beiden Varianten Hochstufende An-
passung und Herabstufende Anpassung unterscheiden.

Attributbasierte Anpassung Dienstleistungen werden durch die Auswahl von At-
tributausprägungen an die Bedarfe von Kunden ange-
passt.

Mittels der in Tabelle 23 dargestellten Konzepte zum Anpassungsfokus lässt sich identifizie-
ren, welche Aspekte einer Dienstleistung durch die Anpassung adressiert werden. Je nachdem,
welcher Aspekt im Fokus steht, sind unterschiedliche organisatorische Maßnahmen notwendig.

Tabelle 23: Konzepte zum generalisierten Konzept Anpassungsfokus

Konzept Beschreibung

Produktanpassung Das Ergebnis einer Dienstleistung wird auf die Bedarfe
des Kunden angepasst.

Prozessanpassung Der Erbringungsprozess einer Dienstleistung wird auf
die Bedarfe des Kunden angepasst.

Interaktionsanpassung Die Kommunikation zwischen Anbieter und Kunde so-
wie das Ergebnis werden während der Interaktion an-
gepasst.

Informationsanpassung Informationen zu einer Dienstleistung werden angepasst
an Kunden weitergegeben.

Logistikanpassung Die Distributionsaspekte einer Dienstleistung werden
anhand von Kundenwünschen angepasst.

Ressourcenanpassung Die zur Erbringung einer Dienstleistung notwendigen
Ressourcen werden anhand der Kundenbedarfe ange-
passt.

Anpassung der
Arbeitsumgebung

Die Arbeitsbedingungen der beteiligten Mitarbeiter
werden anhand von Kundenbedarfen angepasst.

Konzepte zum Anpassungsgrad schließlich legen fest, inwiefern Kunden Einfluss auf die An-
passung einer Dienstleistung haben sollen. Dies kann von eingeschränkten Anpassungspunkten
bis hin zu relativ breiten Möglichkeiten reichen. Die verschiedenen Konzepte aus dieser Kate-
gorie sind in Tabelle 24 dargestellt.
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Tabelle 24: Konzepte zum generalisierten Konzept Anpassungsgrad

Konzept Beschreibung

Vollständige Standardisierung Kunden haben keinen Einfluss auf die Ausgestaltung
einer Dienstleistung.

Anpassung eines Grunddesigns Anbieter stellen eine Reihe von Dienstleistungsvarian-
ten zur Verfügung, aus denen Kunden die für sie pas-
sende Ausprägung wählen können.

Zugeschnittene Anpassung Kunden passen den Prototypen einer Dienstleistung an
ihre Bedarfe an.

Vollständige Anpassung Eine Dienstleistung wird vollständig anhand von Kun-
denvorgaben erstellt.

7.3.2 Konzepte der Klasse Modularität

Die Klasse Modularität enthält die generalisierten Konzepte Modularitätsfokus, Modularitäts-
technik, Modularisierungsprozess, Modularitätskonzept und Bundling, welche für die Struk-
turierung von Dienstleistungen in einzelne Module relevant sind. Durch eine bedarfsgerechte
Zusammenstellung von Modulen lassen sich kundenindividuelle Varianten einer Dienstleistung
erzeugen. In diese Klasse fallen konkrete Vorgehensweisen, mit denen die gewählte Strategie
umgesetzt werden kann. Durch die Auswahl einer bestimmten Anpassungsstrategie lassen
sich bereits erste Rückschlüsse auf notwendige Modularisierungskonzepte ziehen, z.B. kann
die Kombination standardisierter Module durch den Austausch einzelner Module realisiert
werden. Modularisierung ist bereits seit längerer Zeit ein relevantes Thema in der Software-
Entwicklung, weshalb verschiedene Konzepte auch auf Erkenntnisse aus dieser Disziplin zu-
rückgreifen. Insbesondere kann die Definition und Beschreibung einzelner Dienstleistungsmo-
dule durch technische Systeme vereinfacht werden.
Mit Hilfe der Konzepte zum Modularitätsfokus lässt sich definieren, welche Aspekte einer

Dienstleistung modularisiert werden. Die Aspekte, welche betrachtet werden müssen, erge-
ben sich in der Regel aus der Anpassungsstrategie, die ein Dienstleistungsanbieter verfolgt.
Konzepte aus dieser Kategorie sind in Tabelle 25 dargestellt.

Tabelle 25: Konzepte zum generalisierten Konzept Modularitätsfokus

Konzept Beschreibung

Produktmodularität Die Dienstleistung ist modular aufgebaut und basiert
auf standardisierten, logisch unabhängigen Komponen-
ten.

Prozessmodularität Der Prozess zur Erbringung einer Dienstleistung ist
modularisiert, so dass einzelne Prozessschritte beliebig
kombiniert werden können.

Unternehmensmodularität Die Unternehmensarchitektur ist flexibel und kann je
nach Kundenbedarf angepasst werden.

Zulieferermodularität Das Netzwerk eines Dienstleistungsanbieters mit an-
deren Anbietern ist modular aufgebaut und kann auf
Wunsch angepasst werden.
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Die Modularitätstechnik beschreibt den Ansatz, der verwendet wird, um ein Dienstleistungs-
angebot zu modularisieren. Je nach genutzter Technik müssen Dienstleistungskomponenten
unterschiedlich aufgestellt werden. Dies kann beispielsweise die Notwendigkeit von Schnitt-
stellendefinitionen und die Koordinierung einzelner Arbeittschritte nach sich ziehen. Die ver-
schiedenen Techniken sind in Tabelle 26 dargestellt.

Tabelle 26: Konzepte zum generalisierten Konzept Modularitätstechnik

Konzept Beschreibung

Komponententausch Es gibt ein Portfolio standardisierter Dienstleistungs-
komponenten, die einem bestimmten Zweck dienen. Va-
rianten einer Dienstleistung werden durch den Aus-
tausch der Komponenten geschaffen.

Gemeinsame Komponenten Es gibt eine einheitliche Grundmenge an Komponenten,
die um individuelle Erweiterungen ergänzt wird.

Bus Es gibt eine Basiskomponente, die alle anderen Kompo-
nenten einer Dienstleistung miteinander verbindet.

Cut-to-fit Durch die Anpassung von Eigenschaften ergeben sich
unterschiedliche Dienstleistungskomponenten mit dem
gleichen Ergebnis.

Sektormodularität Alle Dienstleistungskomponenten, die zur Erfüllung
von Kundenwünschen miteinander kombiniert werden,
haben eine durch einen Industriestandard definierte
Schnittstelle.

Slot-Modularität Die Slot-Modularität entspricht der Sektormodularität
mit der Unterscheidung, dass keine standardisierten
Schnittstellen existieren.

Mix Die standardisierten Dienstleistungskomponenten, wel-
che einmal zu einem Gesamtangebot zusammengefügt
wurden, können nicht mehr ausgetauscht werden.

Konzepte zum Modularitätsprozess beschreiben das generelle Vorgehen, um zu modularen
Dienstleistungen zu gelangen. Entsprechend der Darstellung in Tabelle 27 werden die beiden
Konzepte Modularisierung und modularisierte Entwicklung unterschieden.

Tabelle 27: Konzepte zum generalisierten Konzept Modularitätsprozess

Konzept Beschreibung

Modularisierung Bei der Modularisierung wird eine existierende Dienst-
leistung in Teilleistungen zerlegt, die dann gesondert
betrachtet werden können.

Modularisierte Entwicklung Bei der modularisierten Entwicklung wird eine neue
Dienstleistung vollständig mit dem Fokus Modularisie-
rung entwickelt. Dementsprechend werden einzelne Teil-
leistungen entwickelt, aus denen sich eine Gesamtleis-
tung zusammensetzen lässt.
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Mit den in Tabelle 28 dargestellten Modularitätskonzepten werden die Rahmenbedingungen
der Modularisierung festgelegt. Dazu zählt u.a. die Entscheidung darüber, wie groß die Un-
terschiede zwischen einzelnen Dienstleistungskomponenten sein sollen, wie viele Komponenten
existieren und welche Regeln bei der Zusammensetzung der Komponenten zu beachten sind.

Tabelle 28: Konzepte zum generalisierten Konzept Modularitätskonzept

Konzept Beschreibung

Modulvariabilität Die Modulvariabilität legt fest, wie stark sich ein-
zelne Dienstleistungskomponenten voneinander unter-
scheiden. Bei großen Unterschieden ergibt sich damit
ein sehr diverses Dienstleistungsangebot, welches in vie-
len verschiedenen Ausprägungen vorliegen kann. Kleine
Unterschiede führen hingegen zu einer stark auf einen
bestimmten Einsatzzweck fokussierten Dienstleistung.

Modulbepreisung Bei der Modulbepreisung lässt sich dahingehend unter-
scheiden, ob der Preis einzelner Dienstleistungskompo-
nenten einzeln ausgezeichnet oder ob nur der Gesamt-
preis einer Kombination von Komponenten zusammen-
gefasst ausgezeichnet wird.

Modularisierungsumfang Das Ausmaß der Modularisierung legt fest, wie viele
Komponenten den Kunden angeboten werden und wie
groß das Variationsspektrum (z.B. durch eine bestimm-
te Anzahl möglicher Attributausprägungen) innerhalb
des Dienstleistungsangebots ist.

Modulkombination Mit der Modulkombination wird festgelegt, ob Dienst-
leistungsanbieter eine Standardleistung bestehend aus
bestimmten Komponenten anbieten oder ob Kunden
Komponenten stets individuell zusammenfügen müssen.

Zentrales Konzept der Modularität ist die Zusammensetzung einer Dienstleistung aus ein-
zelnen Komponenten. Die Bundling-Konzepte definieren, welche Möglichkeiten es für die Zu-
sammensetzung gibt und welche Ziele damit verfolgt werden können. Tabelle 29 stellt die
identifizierten Konzepte überblicksartig dar.
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Tabelle 29: Konzepte zum generalisierten Konzept Bundling

Konzept Beschreibung

Bundling-Fokus Der Fokus eines Bundlings beschreibt, welches Ziel
durch das Bundling verfolgt wird. Dies kann einerseits
das Produkt-Bundling, sein, bei dem durch die Inte-
gration verschiedener Dienstleistungskomponenten ein
Mehrwert entsteht, wodurch Kunden bereit sind, für die
entstehende Dienstleistung mehr zu zahlen. Anderer-
seits kann dies das Preis-Bundling sein, bei dem Kun-
den eine Kombination verschiedener Dienstleistungs-
komponenten, die aber nicht integriert sind, erhalten.
In der Regel gewährt der Anbieter in diesem Fall Ra-
batte.

Bundling-Form Mittels der Form des Bundlings wird beschrieben, in
welcher Art und Weise die einzelnen Bestandteile ei-
nes Bundlings verkauft werden. Beim Pure Bundling
können Kunden Dienstleistungskomponenten nur als
Gesamt-Bundle erwerben. Im Gegensatz dazu können
sie beim Pure Component nur einzelne Komponenten
erwerben, so dass das Bundling auf Seiten des Dienst-
leistungsanbieters vorgenommen wird. Einen Zwischen-
weg geht das Mixed Bundling, bei dem die Komponen-
ten sowohl einzeln als auch als Bundle angeboten wer-
den.

7.3.3 Konzepte der Klasse Kundensicht

Die Klasse Kundensicht enthält Konzepte, die auf die Integration der Kunden in den Prozess
der Entwicklung und Erbringung einer Dienstleistung abzielen. Dies ist bei Dienstleistungen
besonders relevant, da die wahrgenommene Qualität einer Dienstleistung oftmals auch von
Zuarbeiten der jeweiligen Kunden abhängt (Bruhn u. a. 2009). Dementsprechend ist es für
Anbieter von Dienstleistungen von großer Wichtigkeit, Kunden richtig einschätzen zu können.
Die generalisierten Konzepte der Kundensicht sind der Kundenkontext, die Kundendaten sowie
die Kundendatenerhebung.
Die Konzepte zum Kundenkontext ermöglichen es, die Umgebung, in der eine Dienstleistung

erbracht wird, zu charakterisieren. Dies umfasst neben generellen Kundendaten auch organi-
satorische und technische Einschränkungen, die im Rahmen der Erbringung beachtet werden
müssen. Die identifizierten Konzepte sind in Tabelle 30 dargestellt.
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Tabelle 30: Konzepte zum generalisierten Konzept Kundenkontext

Konzept Beschreibung

Dienstleistungskontext Der Kontext umfasst alle Umgebungsfaktoren, die bei
der Nutzung einer Dienstleistung relevant sind, z.B. den
Ort, die Hardware und Software, Zeiten, Medientypen,
das Wetter etc. Bei der Anpassung an Kundenbedarfe
muss neben der Beachtung der expliziten Kundenwün-
sche auch der Kontext beachtet werden, da sich An-
forderungen eines Kunden in verschiedenen Kontexten
unterscheiden können.

Nutzerkontext Mittels der Daten des Nutzerkontexts kann der Nutzer
einer Dienstleistung eindeutig identifiziert, kontaktiert
und lokalisiert werden. Diese Eigenschaften haben Aus-
wirkungen auf verschiedene Aspekte wie z.B. die Ver-
fügbarkeit oder den Preis einer Dienstleistung.

Gerätekontext Insbesondere bei mobilen Services sind Kenntnisse der
Eigenschaften des genutzten Endgeräts mit Kenntnis-
sen wie Hard- und Software-Eigenschaften unabding-
bar. Der Gerätekontext beschreibt die Schnittstelle, mit
der Nutzer auf eine Dienstleistung zugreifen.

Nebenbedingungen Neben den funktionalen Anforderungen können Kunden
weitere Erwartungen an die Ausgestaltung einer Dienst-
leistung haben, z.B. die Verfügbarkeit eines bestimm-
ten Mitarbeiters. Wie auch beim Nutzerkontext erge-
ben sich durch diese Bedingungen Auswirkungen auf
unterschiedliche Aspekte einer Dienstleistung.

Um die Anpassung von Dienstleistungen anhand von Kundenbedarfen zu ermöglichen, ist
es notwendig, entsprechende Kundendaten zu erheben und zu speichern. Die in Tabelle 31
dargestellte Konzepte zu den Kundendaten enthalten Ansätze zur Speicherung.

Tabelle 31: Konzepte zum generalisierten Konzept Kundendaten

Konzept Beschreibung

Statisches Kundenprofil In statischen Kundenprofilen werden manuell Kunden-
daten eingepflegt, anhand derer Dienstleistungen ange-
passt werden können.

Dynamisches Kundenprofil In dynamischen Profilen werden Interaktionsdaten von
Kunden mit einer Dienstleistung abgelegt. Dies umfasst
z.B. Telefonanrufe oder Click-Streams auf Webseiten.

Konzepte zur Erhebung von Kundendaten enthalten verschiedene Ansätze, mit denen
Dienstleistungsanbieter Kundenprofile erstellen können. Die Erhebungskonzepte sind in Ta-
belle 32 dargestellt.
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7.3 Konzepte

Tabelle 32: Konzepte zum generalisierten Konzept Kundendatenerhebung

Konzept Beschreibung

Explizite Informationserfassung Hierbei werden Kundenbedarfe durch direkte Befragung
von Kunden z.B. mittels eines Fragebogens erfasst.

Implizite Informationserfassung Mit impliziten Methoden werden Kundendaten im Hin-
tergrund erfasst, ohne dass Kunden explizite Angaben
vornehmen müssen.

Modellbasierte Anpassung Zur Anpassung von Dienstleistungen wird bei der mo-
dellbasierten Herangehensweise ein Modell davon er-
stellt, welche Daten für die Anpassung notwendig sind.
Nur diese Daten werden erhoben.

Speicherbasierte Anpassung Bei der speicherbasierten Herangehensweise werden alle
Kundendaten, die im Laufe der Dienstleistungserbrin-
gung anfallen, gesammelt - unabhängig davon, ob sie in
der konkreten Situation für die Anpassung notwendig
sind oder nicht.

7.3.4 Konzepte der Klasse Repräsentation

Um einen Überblick der angebotenen Dienstleistungen sowie deren Anpassungsmöglichkeiten
zu erhalten, ist es für Dienstleistungsanbieter unumgänglich, eine adäquate Repräsentation zu
entwickeln. Die Konzepte, welche dieser Klasse zugeordnet sind, dienen der Beschreibung und
Strukturierung des Dienstleistungsangebots eines Anbieters. Dazu sind zunächst die Konzep-
te zu Dienstleistungsbestandteilen zu nennen, welche in Tabelle 33 dargestellt sind und eine
Kategorisierung der Komponenten einer Dienstleistung ermöglichen.

Tabelle 33: Konzepte zum generalisierten Konzept Dienstleistungsbestandteile

Konzept Beschreibung

Kernkomponenten Komponenten, die zum Kernbestandteil einer Dienst-
leistung gehören, liefern einen direkten Mehrwert für
Kunden. Diese Komponenten implementieren die ge-
bräuchlichsten Funktionen und sind für das Funktio-
nieren der Dienstleistung essentiell.

Unterstützende Komponente Unterstützende Dienstleistungskomponenten sind nicht
direkt notwendig, um eine Dienstleistung zu erbringen.
Sie erhöhen allerdings den Wert der Dienstleistung für
die Kunden, indem sie ihm weitere Angebote bereitstel-
len.

Adaptive Komponenten Adaptive Dienstleistungskomponenten bieten keinen di-
rekten Mehrwert für den Kunden. Sie sind allerdings
notwendig zur Interaktion zweier Dienstleistungen mit-
einander.

119



7 Konzepte zur kundenindividuellen Anpassung von Dienstleistungen

Varianten Mittels Variationspunkten lässt sich beschreiben, an
welcher Stelle einer Dienstleistung Variabilität erwar-
tet wird. Mit Hilfe dieser Beschreibung ist es möglich,
entsprechend abweichende Prozesse zu definieren.

Die in Tabelle 34 dargestellten Konzepte zur Dienstleistungsbeschreibung umfassen eine Rei-
he von Bestandteilen, die notwendig sind, um Dienstleistungen formal zu beschreiben, so dass
sie effektiv und effizient an individuelle Anforderungen von Kunden angepasst werden können.
Die Beschreibungskonzepte ermöglichen es, Dienstleistungen als Ganzes zu modellieren und
somit einen Überblick über relevante Aspekte zu gewinnen.

Tabelle 34: Konzepte zum generalisierten Konzept Dienstleistungsbeschreibung

Konzept Beschreibung

Komponenten Eine Dienstleistungskomponente stellt eine logisch ab-
geschlossene Teilleistung einer Gesamtleistung dar.

Schnittstellen Die Schnittstelle einer Dienstleistungskomponente de-
finiert, wie diese Komponente mit anderen Komponen-
ten kombiniert werden kann. Darüber hinaus lassen sich
mittels Schnittstellen konsumierte und produzierte Res-
sourcen angeben.

Attribute Attribute beschreiben Dienstleistungskomponenten ge-
nauer und können sowohl qualitative als auch quanti-
tative Informationen bereitstellen. Der konkrete Wert
eines Attributs ist dessen Ausprägung.

Ressourcen Ressourcen sind einerseits notwendig, um Komponenten
zu erbringen, andererseits sind sie Ergebnis der Kom-
ponentenausführung.

Portfolio Das Dienstleistungsportfolio umfasst die Gesamtmen-
ge aller Komponenten, die ein Dienstleistungsanbieter
bereitstellt. Zusätzlich zu den Komponenten sind auch
Abhängigkeiten und Randbedingungen abgebildet.

Sichten Mittels Sichten auf die Beschreibung von Dienstleistun-
gen ist es möglich, verschiedene Aspekte fokussiert zu
beschreiben. Generell lässt sich in Produkt-, Prozess-
, Ressourcen- und Interaktionssicht unterscheiden. Die
Produktsicht beschreibt die Struktur und das Ergebnis
einer Dienstleistung. Die Prozesssicht stellt das Vor-
gehen bei der Leistungserbringung dar. Mit der Res-
sourcensicht werden notwendige personelle und sonstige
Mittel zur Leistungserbringung dargestellt. Die Interak-
tionssicht fokussiert die Beschreibung der Interaktion
des Dienstleistungsanbieters mit dem Kunden.
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7.4 Zusammenfassung

Zur weiteren Darstellung des gesamten Dienstleistungsangebots, sind Abhängigkeiten zwi-
schen einzelnen Elementen zu erfassen. Diese sind mit den in Tabelle 35 dargestellten Kon-
zepten verbunden.

Tabelle 35: Konzepte zum generalisierten Konzept Abhängigkeiten

Konzept Beschreibung

Intra-Service-Abhängigkeiten Hierunter fallen Abhängigkeiten zwischen Komponen-
ten eines Dienstleistungssystems. Dies umfasst einer-
seits logische Abhängigkeiten, die Auswirkungen auf
mögliche Zusammensetzungen haben, andererseits zeit-
liche Abhängigkeiten mit Auswirkungen auf den Erbrin-
gungsprozess der Dienstleistung.

Inter-Service-Abhängigkeiten Beim Bundling von Komponenten unterschiedlicher
Dienstleistungsanbieter sind auch Abhängigkeiten zu
den Dienstleistungen anderer Anbeiter zu beachten.

Nebenbedingungen Die Nebenbedingungen schränken die valide Zusam-
menstellung verschiedener Dienstleistungskomponenten
ein. Sie können Bezug auf externe Einflussfaktoren wie
auch auf Dienstleistungseigenschaften nehmen. Es ist
möglich, zwischen harten Nebenbedingungen, die in je-
dem Fall eingehalten werden müssen, und weichen Ne-
benbedingungen, die gebrochen werden können, zu un-
terscheiden.

Attributaggregation Die Abhängigkeiten zur Attributaggregation legen die
Effekte auf Attribute von Dienstleistungskomponenten
bei der Kombination zweier Komponenten fest.

7.4 Zusammenfassung

In diesem Kapitel wurden die anhand der wissenschaftlichen Literatur identifizierten Konzep-
te zur kundenindividuellen Anpassung von Dienstleistungen überblicksartig vorgestellt. Die
Konzepte bilden die Basis für die Entwicklung der Methodenbausteine, welche im folgenden
Kapitel 8 vorgestellt werden. Daneben unterstützt die Aggregation der existierenden Konzep-
tausprägungen den wissenschaftlichen Diskurs über die Anpassung von Dienstleistungen.
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8 Methodenbausteine

In den vorangegangenen Kapiteln wurden die Vorarbeiten geleistet, die notwendig sind, um
Methodenbausteine zu entwickeln. Dazu wurden zunächst in Kapitel 6 Eigenschaften heraus-
gearbeitet, die einerseits zur Charakterisierung von Dienstleistungen, andererseits zur Defi-
nition möglicher Situationen eines Methodenbausteins genutzt werden können. Eine direkte
Vorarbeit für die Definition der Methodenbausteine wurde mit der Identifikation von Anpas-
sungskonzepten im Kapitel 7 geleistet.
In diesem Kapitel werden die aus den Anpassungskonzepten entwickelten Methodenbaustei-

ne überblicksartig vorgestellt. Dazu wurden die Konzepte weiter aggregiert und von konkreten
Ausgestaltungen abstrahiert, so dass die Methodenbausteine als generische Muster genutzt
werden können. Dazu werden die Methodenbausteine in Abschnitt 8.1 zunächst anhand der
Phase, in der sie eingesetzt werden können, dargestellt. Eine vollständige Übersicht über alle
genutzten Methodenbausteine im Informationssystem inklusive ihrer, durch die Dienstleis-
tungseigenschaften festgelegten, Eignungskriterien ist in Anhang C dargestellt. Um die Ver-
wendung der Methodenbausteine zu demonstrieren, zeigt Abschnitt 8.2 deren exemplarische
Nutzung. Die Ergebnisse dieses Kapitels tragen zum vierten Schritt des Forschungsvorhabens,
der Demonstration der Nutzung, bei.

8.1 Liste von Methodenbausteinen

In den folgenden Abschnitten werden die Methodenbausteine geordnet nach den Phasen des
Dienstleistungslebenszyklus’ überblicksartig vorgestellt. Dazu wird das Ziel jedes Methoden-
bausteins angegeben sowie der Inhalt des Bausteins beschrieben. Darüber hinaus werden
die Rollen und Verantwortlichkeiten für den jeweiligen Methodenbaustein mittels der RACI-
Matrix dargestellt. Die Übersicht wird abgeschlossen durch die Angabe der Abhängigkeiten
zu anderen Methodenbausteinen (falls vorhanden).
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8 Methodenbausteine

8.1.1 Methodenbausteine der Phase Ideenfindung und -bewertung

Modularisierung
Ziel Innovationsvorgehen festlegen
Beschreibung Bei der Modularisierung wird eine Innovation durch die Zerlegung

einer existierenden Dienstleistung in einzelne Leistungsbestandtei-
le vorbereitet. Existierende Dienstleistungen sind oftmals organisch
gewachsen, so dass es zunächst notwendig ist, die eigentliche Kern-
leistung herauszuarbeiten und zusätzliche erweiternde Bestandteile
zu identifizieren. Für die somit erstellten Module können eigene In-
novationsvorhaben initiiert werden.

Verantwortlichkeiten
• Responsible: Technologieentwicklung
• Accountable: Operationen
• Consulted : Unternehmensinfrastruktur, Eingangslogistik,

Ausgangslogistik, Marketing und Vertrieb
• Informed : Operationen

Modularisierte Entwicklung
Ziel Innovationsvorgehen festlegen
Beschreibung Bei der modularisierten Entwicklung wird eine neue Dienstleistung

von Beginn an mit dem Fokus der Modularisierung entwickelt. Dazu
werden existierende Innovationsideen in ihre einzelnen Bestandteile
zerlegt. Damit können der entsprechenden Teilleistung Experten zur
Bewertung und Weiterentwicklung der Innovationsidee zugewiesen
werden.

Verantwortlichkeiten
• Responsible: Technologieentwicklung
• Accountable: Operationen
• Consulted : Unternehmensinfrastruktur, Eingangslogistik,

Ausgangslogistik, Marketing und Vertrieb
• Informed : Operationen

8.1.2 Methodenbausteine der Phase Anforderungsanalyse

Definition von Nutzer-Personas
Ziel Kunden beschreiben
Beschreibung Ein Nutzer-Persona beschreibt einen idealtypischen Nutzer einer

Dienstleistung. Diese Beschreibung erlaubt es einem Dienstleis-
tungsanbieter, das Variationsspektrum der möglichen Kunden zu
antizipieren und dementsprechend bereits im Vorhinein Anpas-
sungsregeln bzw. -vorschläge zu definieren. Die Personas können
genutzt werden, um Variationspunkte einer Dienstleistung mit Vor-
schlägen zur Anpassung auszugestalten.
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8.1 Liste von Methodenbausteinen

Verantwortlichkeiten
• Responsible: Technologieentwicklung
• Accountable: Kundendienst
• Consulted : Kundendienst, Marketing und Vertrieb
• Informed : Kundendienst

8.1.3 Methodenbausteine der Phase Design

Definition von Variationspunkten
Ziel Dienstleistungsvariabilität beschreiben
Beschreibung Um bei der Erbringung einer Dienstleistung feste Variationspunkte

zu haben, ist es notwendig, diese im Vorhinein zu definieren. Hier-
zu sind existierende Bestandteile einer Dienstleistung dahingehend
zu untersuchen, welche Abweichungen möglich sind. Anhand dieser
Abweichungen lässt sich das Variationsspektrum der Dienstleistung
beschreiben.

Verantwortlichkeiten
• Responsible: Technologieentwicklung
• Accountable: Operationen
• Consulted : Eingangslogistik, Operationen, Ausgangslogistik,

Marketing und Vertrieb
• Informed : Marketing und Vertrieb

Abhängigkeiten wird benötigt von: Dialogorientierte Anpassung

Definition von Einflussfaktoren
Ziel Dienstleistungsvariabilität beschreiben
Beschreibung Um Dienstleistungen korrekt an die Bedarfe von Kunden anzupas-

sen, ist es notwendig, externe Einflussfaktoren auf die Dienstleistung
zu kennen. Diese umfassen alle möglichen Umgebungsfaktoren wie
z.B. mögliche Orte der Dienstleistungserbringung oder die durch
Kunden genutzte Hardware. Darüber hinaus können auch spezifi-
sche Einflussfaktoren wie z.B. das Wetter oder Medientypen exis-
tieren.

Verantwortlichkeiten
• Responsible: Technologieentwicklung
• Accountable: Operationen
• Consulted : Eingangslogistik, Operationen, Ausgangslogistik
• Informed : Operationen
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8 Methodenbausteine

Definition von Dienstleistungsmodulen
Ziel Dienstleistung beschreiben
Beschreibung Um eine Dienstleistung aus einzelnen Teilen zusammenzustellen, ist

es notwendig, diese Bestandteile (Module) zu definieren. Ein Modul
ist dabei als eine logisch abgeschlossene Teilleistung anzusehen. Das
Portfolio eines Unternehmens ergibt sich aus der Gesamtheit der
existierenden Dienstleistungsmodule sowie den Interaktionseffekten
zwischen diesen Modulen. Die Interaktionseffekte werden definiert
durch: logische und zeitliche Abhängigkeiten zwischen Modulen, Ab-
hängigkeiten von Modulen zu externen Einflussfaktoren sowie mög-
liche Einflüsse der Kunden auf Module.

Verantwortlichkeiten
• Responsible: Technologieentwicklung
• Accountable: Operationen
• Consulted : Eingangslogistik, Operationen, Ausgangslogistik
• Informed : Unternehmensinfrastruktur, Kundendienst

Abhängigkeiten wird benötigt von: Modulbasierte Anpassung; wird benötigt von:
Attribute von Dienstleistungsmodulen definieren

Definition von Ressourcen
Ziel Dienstleistung beschreiben
Beschreibung Um eine Abschätzung über mögliche Kosten und Grenzen der

Dienstleistungserbringung zu ermöglichen, ist es notwendig, die be-
nötigten Ressourcen zu definieren. Dabei lassen sich Ressourcen da-
hingehend unterscheiden, ob sie vom anbietenden Unternehmen be-
reitgestellt werden (z.B. das Auto eines Carsharing-Anbieters), ob
sie von den Kunden zugebracht werden müssen (z.B. das Benzin für
das Auto) oder ob sie von externer Stelle vorhanden sein müssen
(z.B. der Stellplatz für das Auto).

Verantwortlichkeiten
• Responsible: Technologieentwicklung
• Accountable: Operationen
• Consulted : Eingangslogistik, Operationen, Ausgangslogistik
• Informed : Unternehmensinfrastruktur
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Definition von Abhängigkeiten zwischen Dienstleistungsmodulen
Ziel Dienstleistung beschreiben
Beschreibung Die verschiedenen Dienstleistungsmodule des Portfolios eines Unter-

nehmens können in verschiedenen Abhängigkeitsbeziehungen zuein-
ander stehen. Dies umfasst sowohl logische als auch zeitliche Abhän-
gigkeiten. Logische Abhängigkeiten ermöglichen z.B. eine Aussage
darüber, welche Module miteinander kompatibel sind und welche
sich gegenseitig ausschließen. Darüber hinaus kann es Abhängig-
keiten zwischen den Attributen von Dienstleistungsmodulen geben.
Mittels zeitlicher Abhängigkeiten lassen sich Einschränkungen hin-
sichtlich der Reihenfolge der Ausführung von Dienstleistungsmodu-
len definieren.

Verantwortlichkeiten
• Responsible: Technologieentwicklung
• Accountable: Operationen
• Consulted : Eingangslogistik, Operationen, Ausgangslogistik
• Informed : Unternehmensinfrastruktur

Definition einer Bundling-Strategie
Ziel Preisgestaltung definieren
Beschreibung Bei Dienstleistungen, welche aus mehreren Teilleistungen bestehen,

muss festgelegt werden, wie diese Teilleistungen miteinander kombi-
niert werden können und welche Kombinationsmöglichkeiten Kun-
den haben. Dazu ist zunächst zu bestimmen, welches Ziel die Zu-
sammensetzung verfolgt: entweder kann der Kaufanreiz durch Kom-
bination in Verbindung mit Rabatten erhöht werden oder durch die
Kombination wird ein Mehrwert für Kunden generiert, der sich in
höheren möglichen Preisen niederschlägt. Darüber hinaus ist fest-
zulegen, ob Dienstleistungen nur im Paket angeboten werden oder
ob Kunden auch einzelne Teilleistungen erwerben können.

Verantwortlichkeiten
• Responsible: Marketing und Vertrieb
• Accountable: Kundendienst
• Consulted : Unternehmensinfrastruktur, Eingangslogistik,

Operationen, Ausgangslogistik
• Informed : Kundendienst

Definition externer Abhängigkeiten
Ziel Dienstleistungsvariabilität beschreiben
Beschreibung Um Dienstleistungen effektiv und effizient zu erbringen, ist es not-

wendig, externe Abhängigkeiten zu beachten. Dies können z.B. Ka-
pazitätseinschränkungen sein, die sich durch Ressourcenbeschrän-
kungen eines Unternehmens ergeben.
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Verantwortlichkeiten
• Responsible: Technologieentwicklung
• Accountable: Operationen
• Consulted : Eingangslogistik, Operationen, Ausgangslogistik
• Informed : Unternehmensinfrastruktur

Anpassungsmodell erstellen
Ziel Dienstleistungsvariabilität beschreiben
Beschreibung Um nachzuvollziehen, wie sich Kundendaten auf mögliche Anpas-

sungen einer Dienstleistung auswirken, ist ein Anpassungsmodell zu
erstellen. Dieses enthält Ausprägungen von Kundeneigenschaften
sowie mögliche Anpassungen. Anhand von Beziehungen zwischen
diesen beiden Entitäten werden die Anpassungen und die Eigen-
schaften in Relation zueinander gesetzt.

Verantwortlichkeiten
• Responsible: Technologieentwicklung
• Accountable: Marketing und Vertrieb
• Consulted : Unternehmensinfrastruktur, Eingangslogistik,

Technologieentwicklung, Ausgangslogistik, Marketing und
Vertrieb

• Informed : Marketing und Vertrieb

Attribute von Dienstleistungsmodulen definieren
Ziel Dienstleistung beschreiben
Beschreibung Zu einer vollständigen Definition von Dienstleistungsmodulen ge-

hört darüber hinaus die Definition der Attribute sowie möglicher
Ausprägungen. Mit Hilfe der Attribute können Dienstleistungen ge-
nauer beschrieben und verschiedene Alternativen voneinander abge-
grenzt werden. Beispielsweise können Dienstleistungsattribute die
Bearbeitungszeiten bei Reparaturaufträgen oder die Größe einer
Festplatte beschreiben.

Verantwortlichkeiten
• Responsible: Technologieentwicklung
• Accountable: Operationen
• Consulted : Unternehmensinfrastruktur, Eingangslogistik,

Ausgangslogistik, Marketing und Vertrieb
• Informed : Marketing und Vertrieb

Abhängigkeiten benötigt: Definition von Dienstleistungsmodulen; wird benötigt von:
Attributbasierte Anpassung
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8.1 Liste von Methodenbausteinen

8.1.4 Methodenbausteine der Phase Einführung

Dialogorientierte Anpassung
Ziel Dienstleistung an individuelle Kundenbedarfe anpassen
Beschreibung Bei der dialogorientierten Anpassung wird eine Dienstleistung vor

der eigentlichen Erbringung an die Bedarfe des Kunden angepasst.
Dazu werden Anforderungen des Kunden im Dialog mit diesem auf-
genommen. Anhand existierender Variationspunkte einer Dienstleis-
tung lassen sich die Anforderungen durch passende Dienstleistungs-
teile umsetzen. Die dialogorientierte Anpassung ist insbesondere
dann geeignet, wenn die Anforderungen der Kunden nicht präzise
erfasst werden können (z.B. weil Kunden ihre Anforderungen oder
das angebotene Dienstleistungsportfolio nicht genau kennen).

Verantwortlichkeiten
• Responsible: Marketing und Vertrieb
• Accountable: Kundendienst
• Consulted : Eingangslogistik, Operationen, Ausgangslogistik
• Informed : Kundendienst

Abhängigkeiten benötigt: Definition von Variationspunkten

Definition eines Preismodells
Ziel Preisgestaltung definieren
Beschreibung Es ist zu klären, welche Auswirkungen die Zusammensetzung ei-

ner Gesamtleistung aus einzelnen Dienstleistungsmodulen hat. Dies
kann je nachdem, welche Bundling-Strategie verfolgt wird z.B. dar-
in bestehen, dass Einzelpreise einfach aufaddiert werden. Anderer-
seits ist es auch möglich, Rabattierungen einzufügen oder durch die
Kombination von Modulen entstehende Mehrwerte in einem höhe-
ren Preis abzubilden.

Verantwortlichkeiten
• Responsible: Marketing und Vertrieb
• Accountable: Kundendienst
• Consulted : Kundendienst, Beschaffung
• Informed : Kundendienst
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Kundendaten aufnehmen
Ziel Kunden beschreiben
Beschreibung Um einen Überblick über Daten und Anforderungen eines Kun-

den zu haben, müssen dessen Daten aufgenommen werden. Dies
können einerseits demographische Daten wie Kundentyp und Alter
sein, anhand derer Rückschlüsse auf Anforderungen gezogen werden
können, andererseits können Kunden auch direkt Anforderungen an
Dienstleistungen angeben. In der Regel werden die Kundendaten
vor der Erbringung einer Dienstleistung aufgenommen, um diese
entsprechend der ermittelten Bedarfe angepasst erbringen zu kön-
nen.

Verantwortlichkeiten
• Responsible: Marketing und Vertrieb
• Accountable: Kundendienst
• Consulted : Kundendienst, Operationen
• Informed : Kundendienst

Modulbasierte Anpassung
Ziel Dienstleistung an individuelle Kundenbedarfe anpassen
Beschreibung Bei der modulbasierten Anpassung wird eine an die Bedarfe von

Kunden angepasste Dienstleistung durch passende Kombination von
Dienstleistungskomponenten erstellt. Zwingende Voraussetzung für
dieses Vorgehen ist die modulare Beschreibung von Dienstleistun-
gen und damit die Definition von Dienstleistungskomponenten so-
wie möglicher Abhängigkeiten zwischen diesen Komponenten. Um
eine möglichst große Variantenvielfalt zu ermöglichen, bietet es sich
an, die Dienstleistungskomponenten zu standardisieren, so dass ver-
schiede Kombinationsmöglichkeiten existieren. Die modulbasierte
Anpassung kann wahlweise vor Beginn der Dienstleistungserbrin-
gung (durch Aufnahme von Anforderungen und Abgleich mit pas-
senden Komponenten) oder während der Erbringung (durch dyna-
mische Auswahl von Komponenten durch Kunden bzw. Dienstleis-
tungserbringer) erfolgen.

Verantwortlichkeiten
• Responsible: Marketing und Vertrieb
• Accountable: Kundendienst
• Consulted : Eingangslogistik, Operationen, Ausgangslogistik
• Informed : Kundendienst

Abhängigkeiten benötigt: Definition von Dienstleistungsmodulen; schließt aus: At-
tributbasierte Anpassung; hat Kind: Additive Anpassung; hat Kind:
Subtraktive Anpassung
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Additive Anpassung
Ziel Dienstleistung an individuelle Kundenbedarfe anpassen
Beschreibung Die additive Anpassung ist eine Variante der modulbasierten Anpas-

sung, bei der von einem Grundmodell einer Dienstleistung ausgegan-
gen wird. Je nach individuellem Bedarf fügen Kunden gewünschte
Komponenten zu dem Grundmodell hinzu, um am Ende eine voll-
ständige Abdeckung ihrer Anforderungen zu erreichen

Verantwortlichkeiten
• Responsible: Marketing und Vertrieb
• Accountable: Kundendienst
• Consulted : Eingangslogistik, Operationen, Ausgangslogistik
• Informed : Kundendienst

Abhängigkeiten ist Kind von: Modulbasierte Anpassung

Subtraktive Anpassung
Ziel Dienstleistung an individuelle Kundenbedarfe anpassen
Beschreibung Die subtraktive Anpassung ist eine Variante der modulbasierten An-

passung, bei der von einer vollständig ausgestalteten Dienstleistung
ausgegangen wird. Die Dienstleistung, welche einem Kunden ange-
boten wird, umfasst damit alle Komponenten. Je nach individuel-
lem Bedarf können Kunden dann Komponenten, die nicht benötigte
Funktionalitäten bereitstellen, entfernen.

Verantwortlichkeiten
• Responsible: Marketing und Vertrieb
• Accountable: Kundendienst
• Consulted : Eingangslogistik, Operationen, Ausgangslogistik
• Informed : Kundendienst

Abhängigkeiten ist Kind von: Modulbasierte Anpassung

Attributbasierte Anpassung
Ziel Dienstleistung an individuelle Kundenbedarfe anpassen
Beschreibung Bei der attributbasierten Anpassungen werden Dienstleistungskom-

ponenten hinsichtlich der Ausprägungen ihrer Attribute angepasst.
Dementsprechend erhalten alle Kunden identische Komponenten,
die sich lediglich in ihren Attributen unterscheiden. Dadurch lassen
sich insbesondere nichtfunktionale Eigenschaften von Dienstleistun-
gen wie z.B. Verfügbarkeiten und Antwortzeiten festlegen. Mit Hil-
fe dieses Anpassungsvorgehens können verschiedene Qualitätsstufen
von Dienstleistungen angeboten werden.
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Verantwortlichkeiten
• Responsible: Marketing und Vertrieb
• Accountable: Kundendienst
• Consulted : Eingangslogistik, Operationen, Ausgangslogistik
• Informed : Kundendienst

Abhängigkeiten benötigt: Attribute von Dienstleistungsmodulen definieren; hat
Kind: Hochstufende Anpassung; hat Kind: Herabstufende Anpas-
sung; wird ausgeschlossen von: Modulbasierte Anpassung

Herabstufende Anpassung
Ziel Dienstleistung an individuelle Kundenbedarfe anpassen
Beschreibung Bei der herabstufenden Anpassung passen Kunden eine feststehen-

de Menge von Produkteigenschaften bzw. -komponenten nach unten
an, d.h. sie können sukzessive Verminderungen der Qualität vorneh-
men. Die Attribute, welche von Kunden angepasst werden können,
sind fest.

Verantwortlichkeiten
• Responsible: Marketing und Vertrieb
• Accountable: Kundendienst
• Consulted : Eingangslogistik, Operationen, Ausgangslogistik
• Informed : Kundendienst

Abhängigkeiten ist Kind von: Attributbasierte Anpassung

Hochstufende Anpassung
Ziel Dienstleistung an individuelle Kundenbedarfe anpassen
Beschreibung Bei der hochstufenden Anpassung passen Kunden eine feststehende

Menge von Produkteigenschaften bzw. -komponenten nach oben an,
d.h. sie können sukzessive Verbesserungen der Qualität vornehmen.
Die Attribute, welche von Kunden angepasst werden können, sind
fest.

Verantwortlichkeiten
• Responsible: Marketing und Vertrieb
• Accountable: Kundendienst
• Consulted : Eingangslogistik, Operationen, Ausgangslogistik
• Informed : Kundendienst

Abhängigkeiten ist Kind von: Attributbasierte Anpassung
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Informationsanpassung
Ziel Dienstleistung an individuelle Kundenbedarfe anpassen
Beschreibung Bei der Informationsanpassung werden Informationen über eine

Dienstleistung entsprechend der Anforderungen verschiedener Nut-
zergruppen unterschiedlich dargestellt. Dazu wird im Kern die glei-
che Leistung angeboten, während je nach Nutzergruppe verschie-
dene Eigenschaften einer Dienstleistung besonders hervorgehoben
werden.

Verantwortlichkeiten
• Responsible: Marketing und Vertrieb
• Accountable: Kundendienst
• Consulted : Kundendienst, Operationen
• Informed : Kundendienst

Alternativenbasierte Anpassung
Ziel Dienstleistung an individuelle Kundenbedarfe anpassen
Beschreibung Bei der alternativenbasierten Anpassung können Kunden aus einer

Reihe vorgegebener Varianten einer Dienstleistung diejenige aus-
wählen, welche am besten zu ihrem individuellen Bedarf passt. Die-
ses Vorgehen ist insbesondere dann geeignet, wenn Eigenschaften
einer Dienstleistung Interaktionseffekte miteinander aufweisen, d.h.
eine Eigenschaft hat Auswirkungen auf die Wahrnehmung einer an-
deren Eigenschaft.

Verantwortlichkeiten
• Responsible: Marketing und Vertrieb
• Accountable: Kundendienst
• Consulted : Eingangslogistik, Operationen, Ausgangslogistik
• Informed : Kundendienst
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8.1.5 Methodenbausteine der Phase Erbringung

Kundeninduzierte Anpassung
Ziel Dienstleistung an individuelle Kundenbedarfe anpassen
Beschreibung Bei der kundeninduzierten Anpassung wird eine Standarddienstleis-

tung während der Erbringung durch Kunden an ihre Bedarfen ange-
passt. Zur Anpassung ist dabei kein Eingriff des Anbieters notwen-
dig. Diese Herangehensweise eignet sich insbesondere dann, wenn
mögliche Anpassungen bereits im Vorhinein bekannt sind und be-
reits in die Implementierung der Dienstleistungserbringung einge-
baut werden können. Um die kundeninduzierte Anpassung zu er-
möglichen, müssen Kunden über existierende Anpassungspunkte in-
formiert werden. Dies kann einerseits durch Vorabinformationen,
z.B. durch Verkaufsgespräche oder mittels Produktbroschüren, an-
dererseits durch einen intuitiven Dienstleistungsprozess ermöglicht
werden.

Verantwortlichkeiten
• Responsible: Marketing und Vertrieb
• Accountable: Kundendienst
• Consulted : Operationen
• Informed : Kundendienst

Interpersonale Anpassung
Ziel Dienstleistung an individuelle Kundenbedarfe anpassen
Beschreibung Bei der interpersonalen Anpassung wird die Interaktion von Mitar-

beitern auf die Bedarfe von Kunden angepasst. Dies umfasst verbale,
nonverbale und emotionale Elemente, z.B. das genutzte Vokabular,
Gesten und den Tonfall. Die interpersonale Anpassung ist abzu-
grenzen von einer Anpassung der Dienstleistung an sich, da hier
allen Kunden das gleiche Dienstleistungsprodukt angeboten wird.
Der Fokus liegt hier eher auf weichen Faktoren, um die wahrge-
nommene Qualität für Kunden zu erhöhen. Um die interpersonale
Anpassung durchzuführen, müssen Mitarbeiter in der Lage sein, die
Erwartungen der Kunden korrekt einschätzen zu können. Hier kön-
nen beispielsweise vorgefertigte Kunden-Personas genutzt werden,
anhand derer gewisse Stereotype definiert sind.

Verantwortlichkeiten
• Responsible: Operationen
• Accountable: Kundendienst
• Consulted : Kundendienst, Marketing und Vertrieb
• Informed : Kundendienst
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Transparente Anpassung
Ziel Dienstleistung an individuelle Kundenbedarfe anpassen
Beschreibung Bei der transparenten Anpassung werden Dienstleistungen während

der Erbringung vom Anbieter an Bedarfe des Kunden angepasst, oh-
ne dass dieser einen direkten Einfluss auf die Anpassung hat bzw.
über den Anpassungsvorgang informiert wird. Dieses Vorgehen ist
insbesondere dann gut geeignet, wenn mögliche Bedarfe von Kunden
abgeschätzt werden können. Darüber hinaus sind hier auch Stamm-
kunden fokussiert, deren Präferenzen bereits bekannt sind.

Verantwortlichkeiten
• Responsible: Operationen
• Accountable: Kundendienst
• Consulted : Kundendienst, Marketing und Vertrieb
• Informed : Kundendienst

Regelbasierte Anpassung
Ziel Dienstleistung an individuelle Kundenbedarfe anpassen
Beschreibung Bei der regelbasierten Anpassung werden Anpassungen für Nut-

zer basierend auf vorher festgelegten Regeln vorgenommen. Hier-
zu werden Kundendaten sowie explizit formulierte Anforderungen
herangezogen und den Regeln folgend Empfehlungen für Anpassun-
gen durchgeführt. Um die regelbasierte Anpassung durchführen zu
können, müssen vor Erbringung einer Dienstleistung mögliche Kun-
denanforderungen sowie deren Auswirkungen auf die Dienstleistung
evaluiert werden.

Verantwortlichkeiten
• Responsible: Operationen
• Accountable: Kundendienst
• Consulted : Unternehmensinfrastruktur, Eingangslogistik,

Technologieentwicklung, Ausgangslogistik, Marketing und
Vertrieb

• Informed : Marketing und Vertrieb

Datenbasierte Anpassung
Ziel Dienstleistung an individuelle Kundenbedarfe anpassen
Beschreibung Bei der datenbasierten Anpassung werden während der Erbringung

von Dienstleistungen Daten über die Kunden aufgenommen. Dies
können z.B. Interaktionsdaten wie Anrufe im Call Center sein. An-
hand dieser Daten wird die nächste Erbringung einer Dienstleistung
auf die aus den Daten extrapolierten Anforderungen der Kunden
angepasst.
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Verantwortlichkeiten
• Responsible: Kundendienst
• Accountable: Operationen
• Consulted : Operationen, Marketing und Vertrieb
• Informed : Operationen, Marketing und Vertrieb

Gruppenbasierte Anpassung
Ziel Dienstleistung an individuelle Kundenbedarfe anpassen
Beschreibung Bei der gruppenbasierten Anpassung werden Dienstleistungen für

einen Kunden in der Form angepasst, dass sie zu der Gruppe passen,
die dem Kunden zugeordnet ist. Die Gruppe ergibt sich dabei aus
den Kundendaten, welche erhoben wurden.

Verantwortlichkeiten
• Responsible: Kundendienst
• Accountable: Operationen
• Consulted : Operationen, Marketing und Vertrieb
• Informed : Operationen, Marketing und Vertrieb

Kundendaten aufzeichnen
Ziel Kunden beschreiben
Beschreibung Bei der Aufzeichnung werden Kundendaten im Hintergrund erfasst,

ohne dass Kunden explizit Formulare ausfüllen oder an Besprechun-
gen teilnehmen. Dies kann beispielsweise durch eine Aufzeichnung
der Interaktionen eines Kunden mit dem Unternehmen durchgeführt
werden. Anhand dieser Interaktionen ist es möglich, potentielle An-
forderungen von Nutzern abzuschätzen, so dass Anpassungen hin-
sichtlich dieser Anforderungen vorgenommen werden können. Dazu
ist es notwendig, Regeln aufzustellen, anhand derer Interaktions-
muster auf Anpassungen abgebildet werden. Die Daten können auch
während der Erbringung einer Dienstleistung aufgenommen werden,
so dass eine kontinuierliche Anpassung ermöglicht wird.

Verantwortlichkeiten
• Responsible: Kundendienst
• Accountable: Operationen
• Consulted : Operationen, Marketing und Vertrieb
• Informed : Operationen, Marketing und Vertrieb

8.2 Exemplarische Nutzung

Die in den vorangegangenen Abschnitten vorgestellten Methodenbausteine definieren Herange-
hensweisen, um Dienstleistungsprojekte unter Beachtung kundenindividueller Anforderungen
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zu entwickeln und durchzuführen. Um die Nutzung der Methodenbausteine genauer darzu-
stellen, werden im Folgenden zwei Beispieldienstleistungen vorgestellt. Anhand der Eigen-
schaften der Dienstleistungen werden passende Methodenbausteine ausgewählt und zu einer
Gesamtmethode integriert. Die Beispiele stammen aus den beiden Forschungsprojekten Ko-
ProServ - Produktivitätssteigerung durch komponentenbasierte Dienstleistungen12 und IPS -
Informationsproduktionssystem im Precision Farming13, welche zusammen mit Partnern aus
der Industrie durchgeführt wurden.

8.2.1 Beispieldienstleistung Full-Service E-Commerce

Die Dienstleistung Full-Service E-Commerce versetzt Kunden in die Lage, die gesamte Wert-
schöpfungskette eines E-Commerce-Prozesses auszulagern. Die Dienstleistung richtet sich da-
mit an Unternehmen, welche ihrerseits Produkte und Dienstleistungen an Endkunden an-
bieten. Sie umfasst die folgenden Leistungsbestandteile: Das Shop Management fokussiert die
Entwicklung und den Betrieb eines Online-Shops, wobei nicht nur technische Aspekte beachtet
werden sondern auch organisatorische wie z.B. die Buchhaltung und das Kundenmanagement.
Das Online Marketing dient dazu, den Bekanntheitsgrad des Online-Shops zu erhöhen und
damit Neukunden zu generieren. Bei der kaufmännischen Abwicklung übernimmt der Anbie-
ter diejenigen Bereiche der Finanzbuchhaltung des Kunden, welche mit dem Online-Shop in
Verbindung stehen. Darüber hinaus wird hier das Mahnwesen für den Kunden abgewickelt.
Der Leistungsbestandteil Kundenservice bietet im Wesentlichen Call-Center-Leistungen und
bearbeitet die Rückfragen von Endkunden. Das Logistik und Fulfillment umfasst Leistungen
wie die Lagerhaltung und den Wareneingang sowie die Bearbeitung von Retouren.
Das Unternehmen bietet die Dienstleistung Full-Service E-Commerce bereits seit einiger

Zeit an. Dementsprechend sind Teile der Dienstleistung organisch gewachsen und eng mitein-
ander verflochten. Der Anbieter möchte die Methodenbausteine nutzen, um eine neue Version
der Dienstleistung zu erstellen, mit der besser auf die Bedarfe einzelner Kunden eingegangen
werden kann. Dazu werden zunächst die Eigenschaften der Dienstleistungen in das Informati-
onssystem aufgenommen, wie in Abbildung 38 dargestellt.
Die zu den Eigenschaften der Dienstleistung Full-Service E-Commerce passenden Metho-

denbausteine sind in Tabelle 36 dargestellt. Hierbei ist zu beachten, dass nur die vollständigen
Matches, d.h. diejenigen Methodenbausteine, die keiner Eigenschaft der Dienstleistung wider-
sprechen, abgebildet sind. In der Ideenfindung und -bewertung finden sich die beiden Metho-
denbausteine Modularisierung und Modularisierte Entwicklung. Die Eignung beider Bausteine
unterscheidet sich anhand der dynamischen Eigenschaft Innovationstyp. Wie oben bereits an-
gesprochen, werden die dynamischen Eigenschaften bei der Charakterisierung der Dienstleis-
tung nicht mit abgefragt; daher sind beide Methodenbausteine enthalten. Bei der Ausführung
des transformierten Prozesses wird der Innovationstyp abgefragt. Entsprechend der Darstel-
lung der Dienstleistung handelt es sich um eine Verbesserung, so dass der Methodenbaustein
Modularisierung geeignet ist.
Die Dienstleistung Full-Service E-Commerce ist vor allem gekennzeichnet durch ihr breites

Variationsspektrum, in welchem die Anforderungen der Kunden nicht vorhergesagt werden
können. Aus diesem Grund sind eher allgemeine Methodenbausteine wie die Attribut- und
die Ressourcendefinition vollständig für die Anwendung im Rahmen der Dienstleistung geeig-
net. Der Anbieter der Dienstleistung kann allerdings auf partielle Matches zurückgreifen, so
12http://koproserv.uni-leipzig.de
13http://ips.uni-leipzig.de
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Vielfältigkeit von Abweichungen
O schmal
X breit

Dauer der Bindung
O einmalig
X kontinuierlich

Variantenvielfalt
O variantenreich
X anpassbar

Ortsungebundenheit
O gebunden
X ungebunden

Informationsasymmetrie
O niedrig
O hoch

Grad der Technologienutzung
O niedrig
X hoch

Aktivität der Kunden
O aktiv
O passiv

Vorhersagbarkeit Abweichungen
O fest definiert
X unbekannt

Routinisierungsgrad
O Routineaufgaben
X Wissensaufgaben

Entkopplungsgrad
O abhängig
O unabhängig

Kundenkontaktgrad
O wenig
X viel

Einflussmöglichkeiten
O niedrig
X hoch

Zielobjekt
O Dinge
O Menschen
X Informationen

Flexibilität
O starr
X flexibel anhand Vorgaben
X flexibel ad hoc

Zielaspekt
O Zeit
O Ort

Formalität der Bindung
O informal
X formal

Komplexität
O einfach
X komplex

Aufwand
O gering
X hoch

Materialität
O eher materiell
X eher immateriell

Kundenschnittstelle
O menschlich
O maschinell

Abbildung 38: Eigenschaften der Dienstleistung Full-Service E-Commerce

dass auch eine dialogorientierte Anpassung zusammen mit dem Kunden durchgeführt werden
kann. Dies ist insbesondere vor dem Hintergrund relevant, dass bei der Weiterentwicklung der
Dienstleistung existierende Abweichungsmöglichkeiten formalisiert werden können, um somit
die Vorhersagbarkeit der Kundenwünsche zu verbessern.

8.2.2 Beispieldienstleistung Nährstoffkartierung

Die Dienstleistung Nährstoffkartierung ist ein wichtiger Bestandteil des sogenannten Precision
Farmings, der teilflächenspezifischen Bewirtschaftung landwirtschaftlicher Flächen. Ziel ist es,
optimale Düngeempfehlungen für eine Fläche zu erhalten, um einerseits Auswirkungen auf die
Umwelt zu minimieren, andererseits Kosten für überflüssigen Einsatz von Düngemitteln zu
reduzieren. Das Unternehmen bietet die Dienstleistung bereits an; allerdings soll sie im Zuge
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Tabelle 36: Passende Methodenbausteine der Dienstleistung Full-Service E-Commerce

Phase Passende Methodenbausteine

Ideenfindung und -bewertung Modularisierung, Modularisierte Entwicklung
Anforderungsanalyse Definition von Nutzer-Personas
Design Definition von Abhängigkeiten zwischen Dienstleistungs-

modulen, Definition von Attributen, Definition von Res-
sourcen

Einführung Kundendaten aufnehmen, Definition eines Preismodells
Erbringung Interpersonale Anpassung, Kundendaten aufzeichnen

der Einführung eines Informationssystems komplett überarbeitet werden. Dementsprechend ist
es nicht notwendig, auf existierende Abhängigkeiten einzelner Leistungsbestandteile Rücksicht
zu nehmen.
Die Nährstoffkartierung lässt sich grob in die einzelnen Schritte Auftragsannahme, Pla-

nung der Abarbeitung, Abarbeitung auf dem Feld, Auftragsnachbereitung und Kartenerstellung
unterteilen. Im Rahmen der Auftragsannahme werden den Kunden die verschiedenen Teilleis-
tung der Dienstleistung vorgestellt. Dies ist einerseits die Bodenuntersuchung mit dem EM
38-Scanner, um die scheinbare elektrische Leitfähigkeit des Bodens zu messen. Anhand der Er-
gebnisse der Messung können Teilflächen in verschiedene Bodenklassen (leicht, mittel, schwer)
unterteilt werden, die angeben, welche Anbaubedingungen vorherrschen. Andererseits können
Kunden außerdem eine Bodenbeprobung erwerben, um den Nährstoffgehalt (Kalium, Natri-
um etc.) ihrer Flächen bestimmen zu lassen, wovon sich entsprechende Düngeempfehlungen
ableiten.
Im Zuge der Abarbeitungsplanung treten die Techniker mit den Kunden in Kontakt und

klären zeitliche und örtliche Rahmenbedingungen, so dass eine effiziente Durchführung der Be-
probung erreicht wird. Anhand der möglichen Restriktionen können die Techniker ihre Rou-
tenplanung erstellen. Im Anschluss wird die Beprobung bei der Abarbeitung auf dem Feld
durchgeführt. Hierbei muss neben den vorher festgelegten Restriktionen auch auf tagesaktuel-
le Entwicklungen, wie z.B. Wetteränderungen, Rücksicht genommen werden (Messergebnisse
können z.B. durch Regen verfälscht werden).
Die Auftragsnachbereitung umfasst einerseits die Dokumentation der durchgeführten Arbei-

ten, andererseits (wenn die Teilleistung Bodenbeprobung gewählt wurde) auch das Versenden
der Bodenproben an Labore. Die Labore analysieren die eingeschickten Proben und schicken
die Ergebnisse an den Dienstleistungsanbieter. Bei der Auswahl eines Labors ist u.a. die re-
gionale Verfügbarkeit aber auch die Verfügbarkeit notwendiger Analyseverfahren zu beachten.
Nach Eintreffen der Ergebnisse werden die Nährstoffkarten durch den Dienstleistungsanbie-
ter erstellt. Dies erfolgt manuell mit Hilfe spezialisierter GIS-Anwendungen, wodurch auch
eventuell vorhandene Fehler (z.B. durch falsche GPS-Angaben) ausgeglichen werden können.
Die Eigenschaften der Dienstleistung Nährstoffkartierung sind in Abbildung 39 dargestellt.

Wie bereits angedeutet, soll die existierende Dienstleistung durch eine neue Dienstleistung
abgelöst werden, so dass keine bereits vorhandenen Abhängigkeiten zu berücksichtigen sind.
Wichtigste Eigenschaften sind hierbei zunächst die Kundenschnittstelle, da Kunden in direk-
tem Kontakt mit den jeweiligen Technikern stehen. Darüber hinaus ist die Prozessflexibilität
von großer Relevanz. Diese ist einerseits anhand spezifischer Variationspunkte (durch die ver-
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schiedenen Leistungsbestandteile durch verschiedene mögliche Labore), andererseits ad-hoc
(durch die Abhängigkeit von Wetteränderungen) gegeben ist.

Vielfältigkeit von Abweichungen
X schmal
O breit

Dauer der Bindung
O einmalig
O kontinuierlich

Variantenvielfalt
O variantenreich
X anpassbar

Ortsungebundenheit
X gebunden
O ungebunden

Informationsasymmetrie
O niedrig
O hoch

Grad der Technologienutzung
X niedrig
O hoch

Aktivität der Kunden
O aktiv
X passiv

Vorhersagbarkeit Abweichungen
X fest definiert
O unbekannt

Routinisierungsgrad
O Routineaufgaben
O Wissensaufgaben

Entkopplungsgrad
O abhängig
X unabhängig

Kundenkontaktgrad
O wenig
O viel

Einflussmöglichkeiten
X niedrig
O hoch

Zielobjekt
X Dinge
O Menschen
O Informationen

Flexibilität
O starr
X flexibel anhand Vorgaben
X flexibel ad hoc

Zielaspekt
O Zeit
O Ort

Formalität der Bindung
O informal
O formal

Komplexität
O einfach
O komplex

Aufwand
O gering
O hoch

Materialität
O eher materiell
O eher immateriell

Kundenschnittstelle
X menschlich
O maschinell

Abbildung 39: Eigenschaften der Dienstleistung Nährstoffkartierung

Die zu den Eigenschaften der Dienstleistung passenden Methodenbausteine sind in Tabel-
le 37 dargestellt. Hierbei liegt in der Designphase ein besonderer Fokus auf der Definition von
Einflussfaktoren und externen Abhängigkeiten, um möglichen Fehlern bei der Dienstleistungs-
erbringung entgegenzuwirken. Aufgrund der eingeschränkten Flexibilität der Dienstleistung
(flexibel anhand Vorgaben), sind für die Einführung und Erbringung eine Reihe von Metho-
denbausteinen vollständig geeignet.
Bei der Einführung sind vor allem die Methodenbausteine Informationsanpassung und Dia-

logorientierte Anpassung für den Anbieter von Relevanz. Die Informationsanpassung ermög-
licht es, die Dienstleistung entsprechend der jeweiligen Zielgruppe anders zu bewerben. So kann
beispielsweise für ökologisch ausgerichtete landwirtschaftliche Unternehmen der Fokus auf die
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Tabelle 37: Passende Methodenbausteine der Dienstleistung Nährstoffkartierung

Phase Passende Methodenbausteine

Ideenfindung und -bewertung Modularisierung, Modularisierte Entwicklung
Anforderungsanalyse Definition von Nutzer-Personas
Design Definition einer Bundling-Strategie, Definition externer

Abhängigkeiten, Definition von Abhängigkeiten zwischen
Dienstleistungsmodulen, Definition von Dienstleistungsmo-
dulen, Attribute von Dienstleistungsmodulen definieren,
Definition von Einflussfaktoren, Anpassungsmodell erstel-
len, Definition von Ressourcen, Definition von Variations-
punkten

Einführung Informationsanpassung, Modulbasierte Anpassung, Dialo-
gorientierte Anpassung, Attributbasierte Anpassung, Kun-
dendaten aufnehmen, Definition eines Preismodells

Erbringung Kundeninduzierte Anpassung, Datenbasierte Anpassung,
Gruppenbasierte Anpassung, Regelbasierte Anpassung,
Transparente Anpassung

geringeren Umweltauswirkungen durch Nutzung des Precision-Farming-Ansatzes gelegt wer-
den. Im Gegensatz dazu kann für andere Landwirte die Kostenersparnis durch verringerten
Düngemitteleinsatz besonders hervorgehoben werden. Die Techniker, welche für den Vertrieb
der Dienstleistung zuständig sind, sind in der Regel gut mit den Landwirten ihrer jeweiligen
Region vernetzt. Aus diesem Grund ist die dialogorientierte Anpassung der Dienstleistung an
bestimmte Kundenbedarfe ein guter Weg, um einerseits in Kontakt mit Kunden zu bleiben,
andererseits auf die Bedarfe des jeweiligen landwirtschaftlichen Betriebs einzugehen.
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9 Evaluation

Im Verlauf dieser Arbeit wurde unter Nutzung eines konstruktionsorientierten Vorgehens und
des situativen Method Engineerings ein Informationssystem zur Unterstützung der Entwick-
lung und Erbringung kundenindividuell anpassbarer Dienstleistungen entwickelt. Ein wesent-
licher Bestandteil des konstruktionsorientierten Vorgehens ist die Evaluation der entwickelten
Artefakte, d.h. die Frage danach, inwiefern die Artefakte geeignet sind, den aufgeworfenen
Herausforderungen zu begegnen und die Forschungsfragen zu beantworten (Hevner u. a. 2004,
S. 85)
Bevor die Evaluation durchgeführt wird, wird zunächst in Abschnitt 9.1 genauer vorge-

stellt, welche Methoden zur Evaluation konstruktionsorientierter Forschungen existieren. An-
schließend wird gezeigt, welche Kriterien zur Evaluation der entwickelten Artefakte verwendet
werden (Abschnitt 9.2). Die Durchführung der verschiedenen Evaluationsmethoden wird in
Abschnitt 9.3 beschrieben. Die Ergebnisse dieses Kapitels tragen zum fünften Schritt des For-
schungsvorhabens, der Evaluation der Entwicklungsergebnisse, bei.

9.1 Evaluationsmethoden

Die konstruktionsorientierte Forschung verfolgt zwei grundlegende Ziele. Zunächst zielt sie
darauf ab, eine Forschungslücke durch die Entwicklung geeigneter Artefakte zu schließen.
Darüber hinaus soll die Forschung aber auch real existierende Probleme lösen. Anhand dieser
Unterscheidung lassen sich zwei Perspektiven auf die Evaluation ausmachen. Bei der Evalua-
tion der Artefakte gegenüber der identifizierten Forschungslücke werden die Artefakte gegen
einen vordefinierten Kriterienkatalog bewertet (Riege u. a. 2009, S. 75). Im Gegensatz dazu
werden bei der Evaluation der Artefakte gegenüber der Praxis die entwickelten Artefakte zur
Lösung eines realen Problems herangezogen und es wird geprüft, inwiefern eine bessere Pro-
blemlösung als vorher möglich ist (Riege u. a. 2009, S. 75). Anhand der Evaluationsperspektive
ist eine geeignete Methode zu wählen: die Evaluation hinsichtlich der Forschungslücke erfolgt
mittels analytischer Techniken, die Evaluation gegenüber der Praxis mittels empirischer Ver-
fahren (Fettke u. a. 2004, S. 4).
Für beide Evaluationsperspektiven existieren verschiedene Evaluationsmethoden, die ge-

nutzt werden können. Eine Übersicht über die Methoden ist in Tabelle 38 dargestellt. Es ist
zu beachten, dass nicht jede der Methoden für beide Perspektiven gleich gut geeignet ist. Ent-
sprechend der Darlegung von Riege u. a. (2009, S. 81) eignen sich für die Evaluation gegen die
Forschungslücke alle in Tabelle 38 angegebenen Methoden. Zur Evaluation gegen die Praxis
können hingegen nur die Methoden Prototypanwendung, Feldexperiment und Aktionsforschung
herangezogen werden. Darüber hinaus können die Simulation und die Umfrage unter gewissen
Umständen für diese Evaluationsperspektive genutzt werden.
Im Rahmen dieser Arbeit wurden bereits verschiedene Evaluationsmethoden implizit durch-

geführt. Dazu ist zunächst die Prototypkonstruktion zu nennen, welche im zweiten Teil der
Arbeit vorgestellt wurde. Die Vorgaben zur Entwicklung des Prototypen wurden dem Vor-
gehen des situativen Method Engineering entnommen und in Abschnitt 3.2 zu funktionalen
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Tabelle 38: Evaluationsmethoden der konstruktionsorientierten Forschung nach Riege u. a.
(2009, S. 79 f.)

Evaluationsmethode Beschreibung

Demonstration Anhand eines konstruierten Beispiels werden die For-
schungsergebnisse genutzt.

Prototypkonstruktion Anhand der Vorgaben wird eine prototypische Software
entwickelt.

Prototypanwendung Die prototypische Software wird in der Praxis eingesetzt.
Merkmalsbasierter Vergleich Die entwickelte Lösung wird anhand vordefinierter Krite-

rien bewertet.
Metamodellbasierter Vergleich Das Metamodell der entwickelten Lösung wird einem

Master-Metamodell (eine Komposition verschiedener rele-
vanter Modelle) gegenüber gestellt, womit Vollständigkeit,
Redundanzfreiheit, Verständlichkeit, Effizienz und Effekti-
vität geprüft werden können.

Simulation Es wird ein Modell entwickelt, mit dem das formal definier-
te Verhalten der Lösung unter dem Einfluss verschiedener
Umweltfaktoren simuliert wird.

Umfrage Durch Fragebögen werden Meinungen, Erfahrungen und
subjektive Empfindungen von Nutzern bei der Nutzung
des Systems abgefragt. Je nach Anzahl an Teilnehmern
lassen sich qualitative und quantitative Aussagen ableiten.

Laborexperiment In einer kontrollierten Umgebung wird untersucht, wie sich
die entwickelte Lösung unter fest definierten Änderungen
verhält.

Feldexperiment Es wird untersucht, wie sich die entwickelte Lösung in einer
nicht kontrollierten Umgebung verhält.

Aktionsforschung Wissenschaft und Praxis arbeiten gemeinsam an einem
Forschungsprojekt, wobei die Phasen Analyse, Aktion und
Evaluation mehrfach durchlaufen werden.

und nichtfunktionalen Anforderungen an das Informationssystem weiterentwickelt. Anhand
der Beschreibung der Konzeptionierung und der technischen Umsetzung (Kapitel 4 und 5)
wurde die Realisierung der Anforderungen durch einen Prototyp dargestellt.
Zur Konstruktion des Prototypen gehört weiterhin die Entwicklung der Methodenbausteine,

wie in Kapitel 8 dargestellt. Damit konnte gezeigt werden, dass das Informationssystem ge-
eignet ist, um als Methodenbasis zu fungieren. Darüber hinaus wurde mit der exemplarischen
Nutzung der Methodenbausteine in Abschnitt 8.2 eine demonstrative Evaluation durchge-
führt. Es wurde anhand eines fiktiven Beispiels gezeigt, wie Methodenbausteine anhand eines
definierten Dienstleistungsprojekts auszuwählen sind und wie darauf aufbauend ein Projekt
durchgeführt werden kann.
Neben der Konstruktion des Prototypen und der Demonstration des Einsatzes der Me-

thodenbausteine werden im Folgenden die beiden Evaluationsmethoden merkmalsbasierter
Vergleich und Umfrage definiert. Beim merkmalsbasierten Vergleich wird u.a. auf die Ab-
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schnitt 3.2 definierten Anforderungen zurückgegriffen. Darüber hinaus erfolgt die Umfrage im
Rahmen qualitativer Befragungen, die im Rahmen von Intensiv-Workshops mit einer Vorstel-
lung des Informationssystems gekoppelt sind. Dadurch lässt sich zumindest ansatzweise die
prototypische Anwendung des Systems in der Praxis abdecken. Auf einen metamodellbasier-
ten Vergleich wird im Rahmen dieser Arbeit verzichtet. Dies liegt einerseits darin begründet,
dass die zugrunde liegende Architektur des Informationssystems aus der Literatur abgeleitet
wurde. Andererseits stellt das System Erweiterungsmöglichkeiten bereit, so dass Bestandteile,
die für einen spezifischen Anwendungsfall fehlen, eingearbeitet werden können. Dies umfasst
alle Konzepte wie z.B. Phasen zur Dienstleistungsentwicklung, Anpassungselemente und auch
die eigentlichen Methodenbausteine.
Die Evaluationsmethoden Simulation, Laborexperiment und Feldexperiment sind für diese

Arbeit weniger geeignet. Dies liegt darin begründet, dass mit dem Informationssystem weder
komplexe Berechnungen durchzuführen sind, noch das Verhalten des Systems in unterschied-
lichen Umgebungen variiert. Stattdessen erscheint es sinnvoller, das System sowie die Inhalte
von Experten bewerten und gegebenenfalls erweitern zu lassen.

9.2 Evaluationskriterien

In diesem Abschnitt werden die Evaluationskriterien vorgestellt, welche für die merkmals-
basierte Evaluation herangezogen werden. Die Lösung, welche in dieser Arbeit präsentiert
wurde, besteht zentral aus dem Informationssystem zur Unterstützung der Entwicklung und
Erbringung kundenindividuell anpassbarer Dienstleistungen. Darüber hinaus wurden Metho-
denbausteine entwickelt, die als Inhalte in das Informationssystem einfließen. Auch wenn die
Methodenbausteine anpassbar sind, sollen sie ebenfalls durch die Evaluation erfasst werden.
Dementsprechend müssen die Kriterien auch beide Bereiche abdecken. Dazu wird zunächst

auf die in Abschnitt 3.2 aufgestellten inhaltlichen Anforderungen an die Ergebnisse zurückge-
griffen. Darüber hinaus erfolgt eine Bewertung der Ergebnisse mittels der Grundzüge ordnungs-
gemäßer Modellierung nach Becker, Probandt u. a. (2012a). Um der Einordnung der Arbeit im
Bereich Method Engineering Rechnung zu tragen, werden darüber hinaus Qualitätskriterien
für die Repräsentation von Methodenbausteinen nach Aharoni u. a. (2007) herangezogen.

9.2.1 Grundzüge ordnungsgemäßer Modellierung

Die Grundzüge ordnungsgemäßer Modellierung nach Becker, Probandt u. a. (2012a) ermög-
lichen die Bewertung der Konstruktion von Modellen. Die Richtlinien liegen in Form von
Gestaltungsempfehlungen vor und sind wie folgt definiert:

• Grundsatz der Richtigkeit: Modelle sollen syntaktisch (d.h. gemäß der Regeln der genutz-
ten Modellierungssprache) und semantisch (d.h. geeignet für einen bestimmten Zweck)
richtig sein.

• Grundsatz der Relevanz: Modelle sollen nur diejenigen Sachverhalte modellieren, die für
den Modellierungszweck relevant sind.

• Grundsatz der Wirtschaftlichkeit: Ein gegebenes Modellierungsziel soll mit möglichst
geringem Aufwand erreicht werden.

• Grundsatz der Klarheit: Modelle sollen leicht verständlich (d.h. leicht lesbar, anschaulich,
strukturiert) sein.
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• Grundsatz der Vergleichbarkeit: Modelle sollen identische Sachverhalte identisch abbilden
und mit Modellen in anderen Notationen vergleichbar sein.

• Grundsatz des systematischen Aufbaus: Modelle, die unterschiedliche Sichten beschrei-
ben, sollen konsistent sein.

Um die Grundzüge ordnungsgemäßer Modellierung zur Evaluierung der Artefakte, die im
Rahmen dieser Arbeit entwickelt wurden, zu verwenden, müssen sie noch expliziert wer-
den (Becker, Probandt u. a. 2012b). Dieser Schritt ist in Tabelle 39 dargestellt.

Tabelle 39: Explikation der Grundsätze ordnungsgemäßer Modellierung zur Anwendung an
Methodenbausteinen

Evaluationskriterium Ausgestaltung für Methodenbausteine

Richtigkeit Die Struktur der Methodenbausteine soll einem vorgegebenen Me-
tamodell folgen (syntaktische Richtigkeit). Die Methodenbaustei-
ne werden vom Ersteller und vom Nutzer identisch interpretiert
(semantische Richtigkeit).

Relevanz Die Struktur der Methodenbausteine erfasst nur diejenigen Aspek-
te, die für die Nutzung eines spezifischen Dienstleistungsprojekts
von Relevanz sind.

Wirtschaftlichkeit Die Methodenbausteine besitzen einen optimalen Detaillierungs-
grad, so dass sie ohne große Anpassungen im Rahmen eines Pro-
jekts genutzt werden können.

Klarheit Die Richtlinie der Methodenbausteine ist präzise beschrieben.
Vergleichbarkeit Die Methodenbausteine sollen so beschrieben sein, dass sie mit

anderen Beschreibungen zur kundenindividuellen Anpassung von
Dienstleistungen verglichen werden können.

Systematischer Aufbau Die Methodenbausteine sollen einheitlich strukturiert sein und
verwenden eine eindeutige Terminologie.

9.2.2 Gütekriterien für Method Engineering

Neben den bisher vorgestellten Kriterien, die für eine allgemeine Evaluation des Modellierungs-
vorhabens herangezogen werden können, ist es weiterhin notwendig, Kriterien zu verwenden,
die spezifisch auf Method-Engineering-Ansätze zugeschnitten sind. Aufgrund der existierenden
unterschiedlichen Herangehensweisen zur Beschreibung von Methoden gibt es kein einheitli-
ches Rahmenwerk, welches für die Evaluation genutzt werden kann (Henderson-Sellers und
Ralyté 2010, S. 430). Im Zuge dieser Arbeit wird auf den Katalog von Aharoni u. a. (2007)
zurückgegriffen. Dort werden sieben Qualitätskriterien zur Evaluation der Repräsentation von
Methodenbausteinen entwickelt:

• Ausdrucksmächtigkeit: Methodenbausteine können hinsichtlich drei Dimensionen unter-
schieden werden: Die Perspektive umfasst sowohl Produkt- und Prozessaspekte; bei der
Abstraktion wird zwischen konzeptionellen Bausteinen, die eine Methodologie spezifi-
zieren sowie technischen Bausteinen, die Operationen in einem Werkzeug implementie-
ren, unterschieden; hinsichtlich der Granularität können Methoden, Phasen, Modelle,
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Diagramme, Konzepte etc. unterschieden werden. Die Ausdrucksmächtigkeit einer Me-
thodenbasis ergibt sich daraus, wie viele dieser verschiedenen Aspekte mit Hilfe des
zugrunde liegenden Modells ausgedrückt werden können.

• Konsistenz: Ein Methodenbaustein kann in verschiedenen Kontexten genutzt werden,
z.B. zur Zusammensetzung eines gröberen Bausteins aus feingranularen Bausteinen. Alle
Vorkommen eines Methodenbausteins müssen konsistent sein, d.h. Änderungen an einer
Stelle müssen Änderungen an anderer Stelle nach sich ziehen.

• Formalisierung: Für eine effiziente Nutzung müssen die Methodenbausteine aus einer
Methodenbasis abgefragt werden können. Darüber hinaus müssen sie an bestimmte Si-
tuationen angepasst werden. Aus diesem Grund sollten die Bausteine mindestens semi-
formal beschrieben werden.

• Situative Katalogisierung: Um die Abfrage von Methodenbausteinen aus einer Methoden-
basis zu vereinfachen, müssen die Bausteine katalogisiert und anhand der Beschreibung
von Situationen indexiert werden.

• Anpassbarkeit und Flexibilität: Die Methodenbausteine werden genutzt, um neue Metho-
dologien zu erstellen; dies kann einerseits durch Anpassung, andererseits durch Zusam-
mensetzung erfolgen. Bei der Anpassung werden neue Bausteine durch Änderung von
Details aus bereits existierenden Bausteinen erstellt. Bei der Zusammensetzung werden
existierende Methodenbausteine zu einer ganzheitlichen Methodologie miteinander ver-
knüpft. Die Methodenbasis sollte für beide Anwendungsfälle geeignete Methoden zur
Verfügung stellen.

• Verständlichkeit: Die Methodenbausteine sollen nachvollziehbar beschrieben werden, so
dass sie einfach genutzt werden können. Die Nachvollziehbarkeit wird durch die Mehr-
deutigkeit der beschriebenen Methoden sowie die Heterogenität der Nutzer der Metho-
denbasis beeinflusst.

• Anschlussmöglichkeiten: Für eine effektive Nutzung der Methodenbasis soll es möglich
sein, auch Methodenbausteine aus anderen Quellen einzubeziehen.

9.3 Evaluation

Nach der Definition für die Kriterien wird in diesem Abschnitt die merkmalsbasierte Evaluati-
on durchgeführt und die Erfüllung der Kriterien untersucht (Abschnitt 9.3.1). Darüber hinaus
wird das Vorgehen der Befragung im Rahmen von Workshops in Abschnitt 9.3.2 vorgestellt.

9.3.1 Merkmalsbasierte Evaluation

Die merkmalsbasierte Evaluation nimmt Bezug auf die Anforderungen, welche in Abschnitt 3.2
aufgestellt wurden. Dabei wurden zunächst funktionale und nichtfunktionale Anforderungen
an das Informationssystem definiert. Bei der Entwicklung des Informationssystems waren die
funktionalen Anforderungen konstitutiv für die durchgeführte Implementierung. Dementspre-
chend kann festgehalten werden, dass die drei Komponenten des Informationssystems (Metho-
denbasis als Datenbank, Projektcharakterisierung als Unterstützungssystem und Workflow-
Engine-Anbindung als Transaktionssystem) die gestellten Anforderungen erfüllen. Im Folgen-
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den liegt daher der Fokus auf der Evaluation hinsichtlich der inhaltlichen Anforderungen an
die Methodenbausteine.

Erreichungsgrad inhaltlicher Anforderungen an die Methodenbausteine

Der erste Kriterienkatalog zur merkmalsbasierten Evaluation resultiert aus den inhaltlichen
Anforderungen. Der Grad, zu dem die inhaltlichen Anforderungen aus Abschnitt 3.2 erreicht
wurde, ist in Tabelle 40 dargestellt. Die ersten drei Anforderungen können herangezogen wer-
den, um die Methodenbausteine und damit die Inhalte des Informationssystems zu evaluieren.
Im Gegensatz dazu sind die drei letzten Anforderungen zur Evaluation des Informationssys-
tems als solches geeignet.

Tabelle 40: Erreichungsgrad der Kriterien Inhaltliche Anforderungen

Kriterium Erreicht

AI1: Die Methodenbausteine spiegeln Konzepte zur kundenindividuellen Anpas-
sung von Dienstleistungen wider.

 

AI2: Die Methodenbausteine beschreiben Ergebnis-, Prozess- und Ressourcendi-
mension von Dienstleistungen.

G#

AI3: Die Methodenbausteine referenzieren Dienstleistungseigenschaften und ex-
terne Einflussfaktoren.

G#

AI4: Die Methodenbasis stellt eine Struktur und einen Ansatz bereit, um die
passenden Methodenbausteine für eine spezifische Situation abzufragen.

 

AI5: Die Methodenbasis stellt eine Struktur und einen Ansatz bereit, um ver-
schiedene Methodenbausteine miteinander zu kombinieren.

 

AI6: Die Beschreibung der Methodenbausteine folgt einer einheitlichen Struktur.  

Anhand der Darstellung in Tabelle 40 ist ersichtlich, dass die überwiegende Menge an An-
forderungen umgesetzt wurde. Dies ist insofern nachvollziehbar, als dass das Informations-
system und die Methodenbausteine auf Grundlage dieser Anforderungen entwickelt worden
sind. Anforderung AI1 ist umgesetzt, da die Methodenbausteine aus existierenden Konzep-
ten zur kundenindividuellen Anpassung von Dienstleistungen abgeleitet wurden. Dies kann
in den Kapitel 7 und 8 nachvollzogen werden. Ebenfalls wurden Anforderungen AI4 und AI5
vollumfänglich erfüllt, indem die Charakterisierungskomponente des Informationssystems ein
Vorgehen zum Retrieval und zur Auswahl von Methodenbausteinen sowie zur Transformation
in ein spezifisches Vorgehen anbietet (siehe auch Kapitel 5.2). Die Anforderung AI6 wurde
durch das in Kapitel 4 vorgestellte Metamodell, welches dem Informationssystem zugrunde
liegt, erfüllt.
Anforderung AI2 wurde mit Blick auf die Definition der Methodenbausteine in Kapitel 8

zum größten Teil umgesetzt. Allerdings ist zu konstatieren, dass nicht bei allen Methoden-
bausteinen alle Dimensionen abgedeckt werden. Insbesondere die Ressourcendimension kann
von einer genaueren Definition der Methodenbausteine profitieren. Ebenso wurde Anforde-
rung AI3 zwar nicht vollumfänglich aber zum größten Teil umgesetzt. Die Methodenbausteine
sind einerseits mit statischen Eigenschaften versehen, die zur Definition der geeigneten Si-
tuation herangezogen werden. Anderseits werden dynamische Eigenschaften genutzt, um die
Anwendung während der Durchführung des Dienstleistungsprojekts genauer einzugrenzen.
Kritisch anzumerken ist, dass weitere Einflussfaktoren neben Kundentyp, Kundenbereitschaft
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und Innovationstyp nicht untersucht wurden (siehe Kapitel 6). Dies umfasst insbesondere Ein-
flussfaktoren, die nicht kundenbezogen sind sondern vom weiteren Kontext der Dienstleistung
abhängen. Die Beschränkung auf die vorgestellten dynamischen Eigenschaften ist durch die
Ergebnisse der zugrunde liegenden Literaturrecherche zu begründen.

Erreichungsgrad der Grundsätze ordnungsgemäßer Modellierung

Der Grad, zu dem die Grundsätze ordnungsgemäßer Modellierung mit den Ergebnissen der
Arbeit abgedeckt werden, ist in Tabelle 41 abgebildet.

Tabelle 41: Erreichungsgrad der Kriterien Grundsätze ordnungsgemäßer Modellierung

Kriterium Erreicht

Grundsatz der Richtigkeit: Struktur folgt einem Metamodell, identische Interpre-
tation durch verschiedene Nutzer

G#

Grundsatz der Relevanz: Struktur umfasst nur relevante Aspekte G#
Grundsatz der Wirtschaftlichkeit: Methodenbausteine besitzen optimalen Detail-
lierungsgrad

G#

Grundsatz der Klarheit: Richtlinie der Methodenbausteine ist klar beschrieben G#
Grundsatz der Vergleichbarkeit: Methodenbausteine können mit anderen Be-
schreibungen verglichen werden

 

Grundsatz des systematischen Aufbaus: Methodenbausteine sind einheitlich
strukturiert

 

Der Grundsatz der Richtigkeit ist in Teilen erreicht. Durch die Definition des Metamo-
dells des Informationssystems ist syntaktische Richtigkeit gegeben. Demgegenüber steht zu
konstatieren, dass der Grad der Erreichung der semantischen Richtigkeit nicht ohne weiteres
angegeben werden kann. Dieser ist stark davon abhängig, welche Methodenbausteine ver-
wendet werden und wie diese beschrieben sind. Dementsprechend kann sich die syntaktische
Richtigkeit bei Änderungen an der Methodenbasis ebenfalls ändern. Basierend auf der Her-
ausarbeitung der Konzepte zur kundenindividuellen Anpassung von Dienstleistung kann eine
einheitliche Terminologie zur Beschreibung entwickelt werden. Diese dient der intersubjektiven
Interpretation von Methodenbausteinen.
Mit der Auswahl von Methodenbausteinen anhand der Eigenschaften von Dienstleistungen,

ist sichergestellt, dass nur die für ein spezifisches Projekt relevanten Methodenbausteine in
die Ausführungsumgebung übernommen werden. Allerdings lässt sich der Inhalt der Metho-
denbausteine bis dato nicht weiter anpassen sondern ist fest. Dementsprechend kann der Fall
eintreten, dass innerhalb der Beschreibung eines Methodenbausteins Aspekte angesprochen
werden, die für ein spezifisches Dienstleistungsprojekt nicht relevant sind. Der Grundsatz der
Relevanz ist aus diesem Grund als zum überwiegenden Teil erfüllt anzusehen. Diesem Umstand
kann teilweise Rechnung getragen werden, indem die Methodenbasis angepasst wird und mit
entsprechend kleinteiligeren Methodenbausteinen befüllt wird. Die gleichen Argumente kön-
nen zur Bewertung des Grundsatzes der Wirtschaftlichkeit und des Grundsatzes der Klarheit
herangezogen werden. Diese sind stark abhängig von den jeweils vorhandenen Inhalten der
Methodenbasis. Der Detaillierungsgrad einerseits (Wirtschaftlichkeit) sowie die Präzision der
Richtlinienbeschreibung andererseits (Klarheit) lassen sich durch Änderungen anpassen. Die
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Kriterien Klarheit und Richtigkeit waren außerdem Nebenaspekte der Befragung, welche in
Abschnitt 9.3.2 genauer vorgestellt werden.
Der Grundsatz der Vergleichbarkeit kann als vollumfänglich erreicht angesehen werden. Dies

liegt darin begründet, dass die Methodenbausteine einerseits auf Konzepten zur kundenindi-
viduellen Anpassung von Dienstleistungen, die der wissenschaftlichen Literatur entnommen
wurden, basieren. Durch die Aggregation der Konzepte ist es möglich, Verbindungen zu wei-
teren existierenden Arbeiten herzustellen. Andererseits ermöglicht die formale Darstellung
der Methodenbausteine eine einfache Übertragung in andere Systematiken, so dass auch hier
ein Vergleich ermöglicht wird. Schließlich ist auch der Grundsatz des systematischen Auf-
baus erreicht. Die einheitliche Struktur der Bausteine ergibt sich aus dem zugrunde liegenden
Metamodell. Eine eindeutige Terminologie wird durch die vorangestellte strukturierte Litera-
turrecherche, mit der existierende Konzepte vereinheitlicht wurden, erreicht.

Erreichungsgrad der Gütekriterien für Method Engineering

Die Gütekriterien für das Method Engineering sollen eine Aussage über die Qualität der Me-
thodenbausteine ermöglichen. Der Grad der Erreichung der einzelnen Aspekte ist in Tabelle 42
abgebildet. Einen wichtigen Faktor bei der Bewertung der Qualität spielt die Struktur zur Be-
schreibung der Methodenbausteine. Dementsprechend lassen sich anhand der Erreichungsgrade
der Kriterien auch Rückschlüsse auf das Metamodell ziehen.

Tabelle 42: Erreichungsgrad der Kriterien Gütekriterien für Method Engineering

Kriterium Erreicht

Ausdrucksmächtigkeit: Beschreibung von Methodenbausteinen umfasst alle rele-
vanten Aspekte

 

Konsistenz: Änderungen müssen nachvollziehbar sein  
Formalisierung: Methodenbausteine sollten mindestens semiformal beschrieben
sein

 

Situative Katalogisierung: Methodenbausteine sind anhand von Situationen in-
dexiert

 

Anpassbarkeit und Flexibilität: Anpassung und Zusammensetzung von Metho-
denbausteinen wird unterstützt

G#

Verständlichkeit: Methodenbausteine sind nachvollziehbar beschrieben G#
Anschlussmöglichkeiten: Methodenbausteine aus anderen Quellen sollen einbezo-
gen werden können

G#

Das Kriterium Ausdrucksmächtigkeit kann als voll erreicht angesehen werden. Mit den zen-
tralen Elementen der Methodenbasis ist es möglich, die Dimensionen Perspektive, Abstraktion
und Granularität zu fokussieren. Dies wird ermöglicht, indem die einzelnen Elemente nicht
starr definiert sind sondern geändert bzw. erweitert werden können. Dabei sind alle Aspekte
adressiert, so dass neben Methodenbausteinen auch Phasen, Rollen, Artefakte etc. flexibel an-
passbar sind. Durch die Fundierung der Elemente der Methodenbasis in der wissenschaftlichen
Literatur, konnte ein großer Abdeckungsgrad existierender Konzepte erreicht werden.
Die Methodenbasis ermöglicht es, Methodenbausteine für die Spezifikation zusammengesetz-

ter Methodenbausteine zu nutzen. Sowohl das Informationssystem als auch das definierte Me-
tamodell unterstützen die Nutzer dabei, Änderungen an Methodenbausteinen nachvollziehbar
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vorzunehmen. Dementsprechend wurde das Kriterium Konsistenz erreicht. Ebenfalls erreicht
wurde das Kriterium Formalisierung, da die Methodenbausteine entsprechend des zugrunde
liegenden Metamodells strukturiert sind. Mit Hilfe der Eigenschaften von Dienstleistungen ist
es möglich, Methodenbausteine zu identifizieren, die für ein bestimmtes Dienstleistungsprojekt
geeignet sind. Dadurch konnte das Kriterium Situative Kategorisierung erreicht werden. Die
Retrieval-Komponente des Informationssystems ermöglicht es darüber hinaus, entsprechende
Methodenbausteine in der Methodenbasis zu suchen.
Mit Hilfe des Informationssystems ist es weiterhin möglich, Methodenbausteine zu bearbei-

ten und neue Bausteine aus bereits existierenden zu erstellen. Allerdings ist festzuhalten, dass
es keine weitergehende Unterstützung gibt; das Kriterium Anpassbarkeit und Flexibilität ist
demnach nur teilweise erreicht. Es gibt momentan z.B. keine explizite Unterstützung bei der
Zusammensetzung zweier Methodenbausteine. Stattdessen müssen Nutzer dies manuell vor-
nehmen, so dass Fehler und Ungenauigkeiten nicht vollständig ausgeschlossen werden können.
Ebenfalls teilweise erreicht ist das Kriterium Verständlichkeit. Hier ist zunächst festzuhalten,
dass die entwickelten Methodenbausteine aus der existierenden wissenschaftlichen Literatur
zur kundenindividuellen Anpassung von Dienstleistungen abgeleitet wurden. Aufgrund der
eher theoretischen Herangehensweise können deshalb Methodenbausteine für die Praxis zu
komplex bzw. aufwändig sein. Diesem Umstand kann durch Anpassung der Methodenbasis an
konkrete praktische Anforderungen begegnet werden.
Die im Rahmen dieser Arbeit vorgestellte Methodenbasis für Dienstleistungsanpassung ist

bis dato der erste formalisierte Ansatz zur Darstellung der Methodenbausteine in diesem Be-
reich. Aus diesem Grund kann der Erreichungsgrad des Kriteriums Anschlussmöglichkeiten
nur abgeschätzt werden. Existierende Arbeiten, die sich mit Ansätzen zur kundenindividuel-
len Anpassung von Dienstleistungen beschäftigen, liegen eher in Lehrbuchform vor. Aufgrund
der Formalisierung der Methodenbausteine mittels eines Metamodells ist anzunehmen, dass
Vergleiche mit anderen Quellen von Methodenbausteinen möglich sind. Die hier entwickelte
Formalisierung kann darüber hinaus genutzt werden, um existierende Arbeiten zu strukturie-
ren und damit das Themengebiet insgesamt vergleichbarer zu machen,

9.3.2 Befragung

Zur Evaluation der Nutzbarkeit des Informationssystems wurden vier Intensiv-Workshops mit
Anwendern aus der Praxis durchgeführt. Eine Übersicht über die befragten Unternehmen fin-
det sich in Tabelle 43. Die Workshops begannen zunächst mit einer allgemeinen Vorstellung der
Ziele und Inhalte des Systems sowie einem Überblick über die enthaltenen Funktionalitäten.
Anschließend wurde ein besonderer Fokus auf die enthaltenen Methodenbausteine sowie die
Dienstleistungseigenschaften gelegt, da Nutzer mit diesen beiden Elementen der Methodenba-
sis am meisten zu tun haben. Die Vorstellung wurde abgeschlossen durch einen exemplarischen
Durchlauf eines Dienstleistungsprojekts, beginnend mit der Definition der Eigenschaften des
Projekts über die Auswahl passender Methodenbausteine bis hin zur Transformation in ein
Prozessmodell sowie dessen Ausführung in der activiti-Engine.
Zusammenfassend lässt sich eine überwiegend positive Einschätzung des Systems festhal-

ten. Das System wurde insofern als angemessen betrachtet, da die befragten Personen im
unternehmerischen Alltag häufig auf konzeptueller Ebene mit der Strukturierung von Dienst-
leistungsprozessen in Berühgung kommen. Dabei wird die Unterstützung durch ein Informa-
tionssystem als substantieller Nutzen erachtet. Als besonderer Vorteil wird gesehen, dass das
System eine visuelle Darstellung des notwendigen strukturierten Vorgehens ermöglicht. Von
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Tabelle 43: Profile der befragten Unternehmen

Fall Größe Branche Position

A <50 Softwareentwicklung Geschäftsführer
B <75 Landwirtschaft Mittleres Management
C <10 IT-Services, IT-Consulting Geschäftsführer
D >500 IT und Knowlegde Management Vorstandsreferent

Seiten der Praxis wird der Einsatz des Systems insbesondere dann als sinnvoll erachtet, wenn
ein Unternehmen sich gerade vor Umstrukturierungen oder im Wachstum befindet und die
Arbeit durch Prozesse unterstützt werden muss. Weiterhin ist die Nutzung der Prozesstrans-
formation eine Möglichkeit, Unternehmen auf bevorstehende Zertifizierungen z.B. nach ISO
9001 vorzubereiten.
Einen kritischen Erfolgsfaktor bildet nach Ansicht der Experten die Vollständigkeit der

Methodenbasis. Hierbei gilt es zu beachten, dass ein passender Mittelweg zwischen der An-
zahl an Methodenbausteinen und der Handhabbarkeit des Informationssystems zu finden ist.
Aufgrund des Fokus’ der Arbeit sind im derzeitigen Stand in der Methodenbasis nur Bau-
steine zur kundenindividuellen Anpassung von Dienstleistungen enthalten. Um einen größeren
praktischen Nutzen zu stiften, müssen hier auch Methodenbausteine, die andere Aspekte der
Dienstleistungsentwicklung und -erbringung abdecken, eingebunden werden. Darüber hinaus
ist die Eignung des Systems für sehr individualisierte Anwendungsfälle noch unklar. Hier ist
weiterhin zu untersuchen, wo die Grenzen der Anwendung liegen und wie auch individuali-
sierte Beratungsleistungen unterstützt werden können. Insbesondere ist zu beachten, dass die
erzeugten Prozesse flexibel in dem Sinne sind, dass sie auch nach Export in ein anderes System
noch bearbeitet werden können, um notwendige Änderungen vornehmen zu können.
Mit Hilfe der Befragung von Unternehmen im Rahmen der Workshops konnten verschie-

dene Verbesserungspotentiale und Erweiterungsmöglichkeiten (siehe Tabelle 44) identifiziert
werden, um die Anwendung in der Praxis effektiver einzusetzen. Es ist allerdings zu beach-
ten, dass die Ergebnisse der Befragungen nicht als repräsentativ anzusehen sind. Dies ergibt
sich einerseits aus der geringen Fallmenge von vier befragten Unternehmen, die nicht das ge-
samte Spektrum möglicher Branchen und Unternehmenstypen abdecken können. Andererseits
können auch nicht alle relevanten Aspekte im Rahmen eines Workshops in umfassender De-
taillierung angesprochen werden. Dies ist erst durch einen umfassenden Einsatz in der Praxis
möglich, aus dem Erfahrungen im Umgang mit dem System in Verbesserungsvorschlägen ein-
fließen können. Um eine möglichst große Verbreitung zu ermöglichen, wurde das System als
Open-Source-Software bereitgestellt14.

14https://sourceforge.net/projects/se-methodbase/
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Tabelle 44: Verbesserungsvorschläge aus der Praxis

Verbesserung Beschreibung

Schnelleres Trans-
formationsfeed-
back

Bereits während der Auswahl von Methodenbausteinen sollen Nutzer
darüber informiert werden, welche Auswirkungen sich dadurch auf den
transformierten Prozess ergeben. Dies kann erreicht weren, indem im
Hintergrund bereits eine Vorabtransformation erstellt und deren Er-
gebnis graphisch dargestellt wird.

Wizard Mit Hilfe eines Wizards sollen die ersten Schritte bei der Nutzung
des Systems dargestellt werden. Dies ermöglicht einen übersichtlichen
Einstieg, so dass schnell produktiv mit dem System gearbeitet wer-
den kann. Der Wizard kann sich dabei an der in Kapitel 5 genutzten
Struktur orientieren, d.h. beginnend mit der Definition von Artefakten
über die Definition von Rollen, Phasen und Dienstleistungseigenschaf-
ten hin zur Definition von Methodenbausteinen.

Transformation in
andere Formate

Bisher unterstützt das System nur die Transformation in BPMN.
Von Seiten der Praxis ist gewünscht, auch andere Formate, wie z.B.
jira-Worklows, zu unterstützen. Dies kann durch die Implementie-
rung neuer Transformationen erreicht werden. Damit lassen sich neben
Workflow-Engines auch andere Systeme, z.B. Ticketsysteme oder Bug-
tracker integrieren.

Rückmeldungen
ermöglichen

Das System bietet die Möglichkeit, existierende Elemente wie Metho-
denbausteine, Rollen etc. an die Gegebenheiten eines Unternehmens
anzupassen. Um diesen Anpassungsprozess zu vereinfachen und sinn-
voll zu strukturieren, wird die Entwicklung einer Rückmeldungskom-
ponente empfohlen. Diese kann z.B. genutzt werden, um Änderungen,
welche nach der Transformation in ein Prozessmodell notwendig wa-
ren, zu dokumentieren. Mit Hilfe dieser Informationen lassen sich Me-
thodenbausteine an reale Gegebenheiten anpassen, wodurch die Qua-
lität des Systems erhöht wird.

Schärfung der ge-
nutzten Begriffe

Die Begriffe, mit denen die einzelnen Bestandteile der Methodenbasis
beschrieben werden, sind im Prototypen aus der Wissenschaft ent-
nommen. Hier ergibt sich für die Praxis eine Barriere, da dort teilwei-
se andere Begrifflichkeiten verwendet werden, z.B. juristische Person
statt Institution. Durch eine Konkretisierung der genutzten Begriffe
kann das Verständnis deutlich erhöht und der Einarbeitungsaufwand
reduziert werden.

Die Gestaltung des Prototypen des Informationssystems wurde, ebenso wie die Flexibilität
des Systems, positiv bewertet, da sich dadurch leicht Anpassungen an unternehmensspezifische
Bedarfe vornehmen lassen. Hier wurde auch angemerkt, dass dadurch die Unterstützung der
eigentlichen Dienstleistungsarbeit über die im Prototypen vorhandenen Methodenbausteine
für die Anpassung an kundenindividuelle Bedarfe ermöglicht wird. Als Nachteil der Flexi-
bilität wurde die damit einhergehende Komplexität der Systemnutzung gesehen, welche die
Benutzbarkeit verringert und begleitende Maßnahmen bei der Einführung erfordert. Um den
Schulungsaufwand für Nutzer zu verringern, wurde die Integration eines Wizards empfohlen,
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der eine Schritt-für-Schritt-Anleitung bei der ersten Nutzung des Systems bereitstellt. Im Ide-
alfall enthält dieser Wizard ein Minimalbeispiel, anhand welchem die Nutzung des Systems
gezeigt wird.
Neben einer Einstiegshilfe wurde außerdem eine schnellere Visualisierung der Auswirkungen

der Auswahl bestimmter Methodenbausteine gewünscht. Dadurch kann den Nutzern bereits
zur Definitionszeit Rückmeldung gegeben werden, ohne dass eine manuelle Transformation
der Methodenbausteine angestoßen wird. Von Seiten der Praxis wird dies als eine Möglichkeit
angesehen, die Verständlichkeit des Systems zu erhöhen. Die Verständlichkeit aus Praxissicht
kann weiterhin erhöht werden, indem weniger wissenschaftliche sondern stattdessen praxisnahe
Begrifflichkeiten genutzt werden. Hier sollte ein Rückgriff auf Standardterminologie erfolgen,
wie sie in der Praxis verbreitet ist. Die Nutzung einer einheitlichen Terminologie hat weiterhin
positive Auswirkungen auf die Klarheit der im Prototypen vorhandenen Methodenbausteine.
Hinsichtlich der Interoperabilität wurde angemerkt, dass zusätzliche Schnittstellen zu an-

deren Formaten erstrebenswert sind. Damit lassen sich neben Workflow-Engines auch weite-
re unternehmensspezifische Systeme wie z.B. Projektmanagementanwendungen unterstützen.
Konkret wurde hier das System jira genannt, welches im unternehmerischen Umfeld weit ver-
breitet ist.

9.4 Zusammenfassung

Zentraler Inhalt dieses Kapitels war die Evaluation des Informationssystems sowie der ent-
wickelten Methodenbausteine. Eine erste Evaluation des Informationssystems wurde bereits
durch dessen prototypische Implementierung vorgenommen (Abschnitt 5). Darüber hinaus
wurde in Abschnitt 8.2 eine demonstrative Evaluation durch exemplarische Nutzung der Me-
thodenbausteine durchgeführt. Zusätzlich zu diesen bereits existierenden Evaluationsbemü-
hungen, wurde in diesem Kapitel eine merkmalsbasierte Evaluation der Ergebnisse der Arbeit
durchgeführt. Um die Ergebnisse auch einer empirischen Bewertung zu unterziehen, wurden
die Ergebnisse im Rahmen einer qualitativen Befragung vorgestellt.
Es konnte gezeigt werden, dass die Ergebnisse der Arbeit einen Großteil der Evaluations-

kriterien gut erfüllen konnte. Der Erreichungsgrad kann als Indikator für Bereiche, in denen
Verbesserungsmöglichkeiten liegen und welche Aspekte zunächst zu priorisieren sind, heran-
gezogen werden. Hier ist insbesondere die inhaltliche Seite der Methodenbausteine zu nennen.
Im prototypischen Stadium der Methodenbasis sind bisher nur wissenschaftliche Ansätze zur
kundenindividuellen Anpassung von Dienstleistungen enthalten. Durch eine Erweiterung und
Integration praktischer Herangehensweisen erscheint es realistisch, Aspekte wie die Nachvoll-
ziehbarkeit und Klarheit der Methodenbausteine schärfer in den Fokus zu stellen. Mit einer
Anwendung im praktischen Alltag können darüber hinaus weitere Evaluationsmethoden (z.B.
Prototypanwendung) vorgenommen werden.
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In diesem abschließenden Kapitel werden die Ergebnisse der Arbeit zusammengefasst und ei-
ner kritischen Diskussion unterzogen. Dazu werden zunächst in Abschnitt 10.1 die zentralen
Ergebnisse der Arbeit vorgestellt. Abschnitt 10.2 schließlich zeigt weitere mögliche Forschungs-
arbeiten auf, mit denen die Ergebnisse der Arbeit erweitert und verbessert werden können.

10.1 Zentrale Ergebnisse der Arbeit

Mit der im Rahmen dieser Arbeit durchgeführten Forschung wurden Ergebnisse erzielt, die
für die beiden zentralen Disziplinen des Service Engineering relevant sind. Einerseits konnten
Erkenntnisse für die Informatik generiert werden, andererseits werden wirtschaftswissenschaft-
liche Aspekte abgedeckt. Zentrale Ergebnisse für die Wirtschaftswissenschaft sind die Ausar-
beitung der Eigenschaften von Dienstleistungen (Kapitel 6) und die generalisierte Darstellung
von Konzepten zur kundenindividuellen Anpassung von Dienstleistungen (Kapitel 7) sowie
deren Integration in Methodenbausteine (Kapitel 8). Neben der Beschreibung der Situation
können die Eigenschaften von Dienstleistungen auch genutzt werden, um das Dienstleistungs-
portfolio eines Unternehmens besser zu strukturieren sowie weitere Ansätze zur Optimierung
zu identifizieren. So können existierende wirtschaftswissenschaftliche Arbeiten herangezogen
werden, um die Dienstleistungserbringung zu verbessern, indem z.B. nach spezifischen Heran-
gehensweisen für Dienstleistungen mit bestimmten Eigenschaften gesucht wird.
Durch die Generalisierung der Konzepte zur kundenindividuellen Anpassung von Dienst-

leistungen konnte das Themengebiet terminologisch geschärft werden. Bisher existiert eine
Reihe von Vorschlägen zum Vorgehen bei der Anpassung, die sich in der Regel eines unter-
schiedlichen Vokabulars bedienen. Die Konzeptualisierung des Anpassungsvorgehens versetzt
Unternehmen in die Lage, von den Spezifika einzelner Vorgehensweisen zu abstrahieren und
eine aggregierte Übersicht über das mögliche Vorgehen zu erhalten. Durch den Ordnungsrah-
men, in welchen die Konzepte eingegliedert sind, lassen sich neue Konzepte hinzufügen und
Verbindungen zu existierenden Konzepten erstellen. Mit Hilfe einer fortlaufend aktualisierten
Übersicht15 können Interessierte auch ohne Nutzung des Informationssystems einen schnellen
Überblick über existierende Ansätze zur kundenindividuellen Anpassung von Dienstleistungen
erhalten.
Die zentralen Ergebnisse für die Informatik bestehen aus der Definition des Metamodells zur

Beschreibung der Methodenbausteine (Abschnitt 4) und der darauf aufbauenden Unterstüt-
zung durch ein Softwarewerkzeug (Kapitel 5). Das Metamodell dient einerseits der Praxis als
Grundlage für die Entwicklung weiterer Informationssysteme zur Unterstützung der Dienst-
leistungsentwicklung und -erbringung. Damit können Unternehmen beispielsweise interne Me-
thodenbasen entwickeln, die sie an ihre spezifischen Anforderungen anpassen. Andererseits
ermöglicht die Definition des Metamodells auch, dass existierende Werkzeuge die im Rahmen
dieser Arbeit entwickelten Konzepte nutzen können. Dazu können diese Werkzeuge Teile des
15http://www.serviceconfiguration.org/methodfragments
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Metamodells integrieren und für einen anderen Anwendungskontext verwenden. Die Beschrei-
bung der Situation, welche auf den Eigenschaften der Dienstleistung basiert, kann z.B. auch
genutzt werden, um eine (semi-)automatische Zuweisung von Ressourcen zu einer Dienstleis-
tung mit Hilfe eines ERP-Systems zu ermöglichen.
Die zentralen Ergebnisse ordnen sich den in Abschnitt 1.1 gestellten Erkenntnis- und Gestal-

tungszielen unter. Als Erkenntnisziele wurde dort zunächst genannt, existierende Konzepte und
Einflussfaktoren zur Anpassung von Dienstleistungen zu untersuchen. Darüber hinaus sollten
die Zusammenhänge zwischen Konzepten und Einflussfaktoren dargestellt werden. Diese Er-
kenntnisziele konnten mit Hilfe der in Teil 3 (Inhalte des Informationssystems) durchgeführten
Arbeiten erreicht werden. Die Zusammenhänge zwischen den einzelnen Konzepten und Ein-
flussfaktoren wurden durch die Definition der Methodenbausteine dargestellt. Ausgehend von
einer strukturierten Literaturrecherche konnte demnach der aktuelle Forschungsstand heraus-
gearbeitet und darüber hinaus terminologische Vereinheitlichungen vorgenommen werden. Hier
ist allerdings kritisch anzumerken, dass in die Arbeit keine Vorgehen, welche direkt aus der
Praxis resultieren, Eingang gefunden haben. Dadurch können Methodenbausteine existieren,
die für die Praxis eher weniger Relevanz haben, während gleichzeitig wichtige Bausteine fehlen.
Diesem Umstand kann durch die Definition neuer Methodenbausteine abgeholfen werden.
Die Gestaltungsziele der Arbeit sind mit den Inhalten aus dem zweiten Teil der Arbeit (Ar-

chitektur des Informationssystems) abgedeckt. Hier ist zunächst das erste Gestaltungsziel zu
nennen: die Entwicklung eines methodischen Ansatzes und einer Struktur von Methodenbau-
steinen sowie die Möglichkeit, Methodenbausteine anhand bestimmter Unternehmensspezifika
zu verwenden. Dazu kann das Metamodell mit der Beschreibung der Situation herangezogen
werden. Das zweite Gestaltungsziel, die Entwicklung und Befüllung eines Informationssystems,
kann ebenfalls als voll erreicht angesehen werden. Mit Hilfe des Informationssystems können
die entwickelten Methodenbausteine in einer Methodenbasis gespeichert werden, so dass Un-
ternehmen diese direkt verwenden können. Mit dem dritten Gestaltungsziel wurde eine em-
pirische Evaluation fokussiert. Hier ist zu konstatieren, dass diese Evaluation derzeit nur im
Rahmen einer Befragung durchgeführt wurde. Dadurch lassen sich zwar subjektive Experten-
meinung zur Bewertung heranziehen; allerdings wäre die Anwendung anhand eines praktischen
Dienstleistungsprojekts aussagekräftiger. Die empirische Evaluation kann weiterhin dadurch
erweitert werden, dass die oben angesprochene Übersicht über Anpassungskonzepte durch eine
Vielzahl von Experten bewertet wird.

10.2 Ausblick

In der Diskussion der Ergebnisse im letzten Abschnitt wurden bereits Ansätze zu weiteren For-
schungsmöglichkeiten genannt, mit denen die Ergebnisse der Arbeit erweitert und verbessert
werden können. Dabei sind - dem Ansatz der Arbeit entsprechend - zwei Aspekte zu beden-
ken. Einerseits kann das Informationssystem und damit das Metamodell angepasst werden.
Andererseits sind Anpassungen an den Inhalten, also den Methodenbausteinen und weiteren
Dienstleistungskonzepten, denkbar.
Bisher ist kein weiterer Ansatz bekannt, der Methodenbausteine zur kundenindividuellen

Anpassung von Dienstleistungen in gleichem Formalisierungsgrad wie in dieser Arbeit bereit-
stellt. Zur Vergleichbarkeit der Ergebnisse und um weitere Ansätze zu integrieren, sollte daher
das Informationssystem in dem Sinne weiterentwickelt werden, dass einerseits existierende In-
halte einfach abgerufen werden können, sich andererseits aber auch weitere Inhalte leicht ein-
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pflegen lassen. Das existierende Informationssystem ist eine webbasierte Anwendung. Dadurch
ist es möglich, weitere Schnittstellen zu entwickeln, um einen Zugriff auf die existierenden Da-
ten und damit die Methodenbasis zu ermöglichen. Hier können z.B. Web-Services zum Einsatz
kommen, um Methodenbausteine anhand von Eigenschaften abzufragen und das Ergebnis in
eine eigene Workflow-Engine zu übertragen. Das Metamodell kann genutzt werden, um Be-
standteile weiterer existierender Vorgehensmodelle, z.B. aus der Praxis, in die Methodenbasis
zu übernehmen. Darüber hinaus können Unternehmen eine individualisierte Methodenbasis
entwickeln, um beispielsweise unternehmensinterne Herangehensweisen zu integrieren.
Aus inhaltlicher Sicht ist eine genauere Definition der Charakteristika eines Dienstleistungs-

projekts und der darauf aufbauenden Identifikation geeigneter Methodenbausteine wünschens-
wert. Dies kann erreicht werden, indem die Situation weiter ausdetailliert wird, z.B. durch
Einbeziehung notwendiger rechtlicher Rahmenbedingungen, wie sie bei der Internationalisie-
rung von Dienstleistungen beachtet werden müssen (Freitag 2014, S. 45). Zur Charakterisie-
rung eines Dienstleistungsprojekts werden in der Regel nicht alle möglichen Eigenschaften
benötigt. Um diese Charakterisierung weiter zu verfeinern, kann in einer zukünftigen Weiter-
entwicklung daran gearbeitet werden, die situativen Faktoren zu gewichten. Anhand dieser
Gewichtung können insbesondere bei einer umfangreichen Methodenbasis bessere Ergebnisse
zurückgeliefert werden.
Um eine grundsätzliche Verbesserung des Themengebiets Dienstleistungsanpassung zu er-

möglichen, sollte in zukünftigen Arbeiten weiter darauf hingearbeitet werden, die zentralen
Konzepte genauer zu definieren. Im Rahmen dieser Arbeit wurde mit der Identifikation der
Anpassungskonzepte bereits Vorarbeit zur terminologischen Vereinheitlichung geleistet. Aller-
dings sind noch weitere Aspekte wie z.B. Rollen oder Artefakte von Relevanz, die hier nicht
gesondert beachtet wurden. Im Zuge dieser Begriffsschärfung ist zu erwarten, dass das inter-
subjektive Verständnis über den Inhalt von Methodenbausteinen erhöht werden kann. Hierzu
ist eine engere Zusammenarbeit zwischen den verschiedenen Fachbereichen, die am Service
Engineering beteiligt sind, notwendig, so dass z.B. die wirtschaftswissenschaftliche Forschung
formale Beschreibungsmöglichkeiten erhält und die Ergebnisse der Informatik näher an real
existierenden Herausforderungen orientiert sind.
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A Literaturrecherche
Dienstleistungseigenschaften

A.1 Klassifikationsansätze

Quelle Klassifikationsinhalt

1. (Barth u. a. 2000) Grad der Einbeziehung des Kunden: Kontaktintensität (niedrig, hoch)
Grad der Standardisierung: Variantenvielfalt (niedrig, hoch)

2. (Bell 1986) Materialität: Goods, Goods / Services Bundles, Services
Grad der Anpassbarkeit als Indikator für Customer Contact
Industrialised / Undifferentiated: standardisiert, nahezu gleichartiges Angebot an
alle Kunden
Differentiated: Anpassung, um ein oder mehrere Marktsegmente zu bedienen
Customised: Produkte anhand der Spezifikation genau eines Kunden

3. (Benkenstein u. a. 1996) Komplexität der verschiedenen Bestandteile
Anzahl der Teilleistungen
Multipersonalität
Heterogenität der Teilleistungen
Länge der Leistungserstellung
Individualität der Leistung

4. (Berger u. a. 1980) Warenproduktion
kommerzielle Dienstleistungen
unternehmensinterne Dienstleistungen
Staatlich organisierte Dienstleistungen

5. (Bowen und Bowers 1986) Materialität
Kundenkontakt

6. (Bowen und Jones 1986) Klassifikation anhand der Eigenschaften Goal Incongurence (GI: Grad, zu dem be-
teiligte Parteien gegeneinander agieren) und Performance Ambiguity (PA: Schwie-
rigkeiten bei der Bewertung):
Impersonal Market: geringe PA, GI vorhanden
Impersonal Hierarchy: hohe PA, GI vorhanden
Relational Market: geringe PA, keine GI
Relational Hierarchy; PA, keine GI

7. (Bowen 1990) Taxonomie aus sieben Eigenschaften, aus denen drei Gruppen gebildet wurden
High Contact, Customised, Personal Services
Moderate Contact Semi Customised, Non-Personal Services
Moderate Contact, Standardised Service

8. (Browning u. a. 1978) Distributive Services: Produkte zum Kunden bringen
Producer Services: Dienstleistungen für Produzenten
Social Services: gerichtet an einzelne Personen, Verantwortung gegenüber Gemein-
schaft
Personal Services: gerichtet an einzelne Personen

9. (Chase 1978) Klassifikation anhand des Kundenkontakts
10. (Chase und Tansik 1983) Klassifikation anhand des Kundenkontakts
11. (Chase und Hayes 1991) Klassifikation anhand der Wettbewerbsstufe
12. (Clark 1957) Quasi-domestic

Business Service
Andere Dienstleistungen (Erholung, Gesundheit)

13. (Copeland 1923) Convenience service
Shopping service
Speciality service

14. (Corsten 1985) Produktionsfaktorausprägungen auf der Leistungsgeberseite
Erscheinungsformen des externen Faktors
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Quelle Klassifikationsinhalt

15. (Cunningham u. a. 2004) Klassifikation aus Kundensicht:
Anteil physischer Produkte (niedrig, hoch)
Anteil des Kundenkontakts (niedrig, hoch)
Bereitstellung / Erbringung einer DL lässt sich aufteilen oder nicht
Risiko bei der Auswahl eines Anbieters
Schwierigkeiten beim Anbieterwechsel
Dienstleistung richtet sich an Menschen oder an Dinge
Dienstleistung erfordert formale Bindung Kunde – Anbieter
Dienstleistungserbringung erfolgt kontinuierlich oder diskret
Anpassbarkeit (niedrig, hoch)
Flexibilität Front-Office bei der Erbringung (niedrig, hoch)
Bequemlichkeit (convenience) bei der Auswahl (niedrig, hoch)

16. (Davis 1999) Klassifikation anhand des Grads der Routinisierung der Erstellung und des Grads
der Entkopplung der Auslieferung:
Service Factory: routinierte Arbeitsabläufe, eng mit Auslieferung gekoppelt
Service Shop: nichtroutinierte Arbeitsabläufe, eng mit der Auslieferung gekoppelt
Service Store: routinierte Arbeitsabläufe, von der Auslieferung entkoppelt
Service Complex: nichtroutinierte Arbeitsabläufe, von der Auslieferung entkoppelt

17. (Dilworth 1983) Produktionsprozess: Fabrikation vs anpassbarer Prozess
18. (Edvardsson u. a. 1996) Dauerhaftigkeit des Ergebnisses (dauerhaft vs. temporär)

Materialität des Ergebnisses (materiell vs. immateriell)
19. (Engelhardt u. a. 1995) Prozessdimension: Integrationsgrad (autonom, integrativ)

Ergebnisdimension: Materialitätsgrad (materiell, immateriell)
20. (Fitzsimmons u. a. 1982) People changing

People processing
Facilitating services

21. (Ganz 2005) Kontaktintensität
Varianz

22. (Glückler u. a. 2011) Nachfrageorientierung / Positionierung innerhalb der Wertschöpfungskette
Dienstleistung direkt an Endkunden gerichtet oder an Intermediäre (Unternehmen,
andere Organisationen)
Wissensintensität: Grad, zu dem Qualifikation und Expertise notwendig ist, um
die Dienstleistung zu erbringen
Technologieintensität: nichttechnisch, technologienutzend, technologiebasiert

23. (Goodwin 1986) Grad der Bindung: Kraftverhältnis zwischen Kunde und Anbieter
24. (Grove u. a. 1983) Kundenkontakt
25. (Grönroos 1989) Professional Services, Other Services
26. (Hanschmann u. a. 1980) null
27. (Haynes 1990) Klassifikation anhand der Eigenschaften Interface (Mechanistic, Organic), Techno-

logy (Simple, Complex):
Product: simple, mechanistic
Project: complex, mechanistic
Personal: simple, organic
Professional: complex, organic

28. (Haywood-Farmer 1988) Kontakt- und Interaktionsgrad
Arbeitsaufwand
Anpassbarkeit in einer dreidimensionalen Matrix

29. (Hill 1977) Dauer, die eine Zustandsänderung durch eine Dienstleistung anhält (temporär,
permanent)
Reversibilität der Transformation
Fokus der Dienstleistung (physisch, mental)
Gerichtet auf Dinge oder gerichtet auf Personen

30. (Hsieh u. a. 1992) Dienstleistungsempfänger (Dinge, Personen)
Zieltyp der Dienstleistung (Time, Space)

31. (Judd 1964) Ergebnistypen:
Rented Goods Services – Recht ein Produkt zu besitzen und zu verwenden
Owned Goods Services – angepasste Erstellung oder Reparatur / Verbesserung
eines Produkts
Non-Goods Services – Services, die in Erfahrungsgewinn münden und nicht in
Produkten

32. (Karmarkar u. a. 1995) Auswirkungen des Fehlens fertiger Güter und der Zusammenarbeit zwischen Kunde
und Anbieter auf die Marktstruktur, Preisgestaltung und Vertragsgestaltung

33. (Kellogg und Chase 1995) Verfeinerung des Kundenkontaktmodells mit den Dimensionen:
Dauer der Kommunikation Kunde Anbieter
Vertrautheit Kunde Anbieter
Informationsgehalt
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Quelle Klassifikationsinhalt

34. (Kellogg und Nie 1995) Verknüpfung der Prozess- und Paketstruktur von Dienstleistungen
Prozess dargestellt durch die Einflussmöglichkeiten des Kunden auf den
Erstellungs- und Auslieferungsprozess (Expert Service, Service Shop, Service Fac-
tory)
Paket dargestellt durch den Grad der Anpassbarkeit an Kundenwünsche (Unique,
Selective, Restriced, Generic)

35. (Kotler u. a. 2009) Type of technology used
Need for the customer to be present in the service production process
Satisfaction of personal vs satisfaction of business needs
Purpose of the service organisation

36. (Krishnan u. a. 2001) Informationsasymmetrie zwischen Anbieter und Nachfrager
37. (Larsson u. a. 1989) Klassifkation anhand der Eigenschaften Vielfältigkeit von Kundenanforderungen

und Umfang, zu dem der Kunde zur Mitarbeit im Erstellungsprozess bereit ist:
Sequential Standardised Service Design: hohe Mitmachbereitschaft, geringe Unter-
schiede
Reciprocal Service Design: hohe Mitmachbereitschaft, hohe Unterschiede
Sequential Customised Service Design: geringe Mitmachbereitschaft, hohe Unter-
schiede
Pooled Service Design: geringe Mitmachbereitschaft, geringe Unterschiede

38. (Lovelock 1980) Ziel der Dienstleistung (Dinge, Menschen)
Kundentyp (Individuen, Institutionen)
Kundeneinbeziehung: Grad zu dem Kunden den Prozess beeinflussen können

39. (Lovelock 1983) Natur der Dienstleistung (materiell – immateriell, gerichtet an Personen – gerich-
tet an Dinge)
Art der Verbindung Dienstleister – Kunde (diskret – kontinuierlich, formale – ad-
hoc Beziehung)
Grad der Anpassbarkeit an Kundenwünsche, Grad zu dem der Erbringer Auswir-
kungen auf das Empfinden der Servicequalität hat
Grad der Nachfragefluktuation, Schnelligkeit, mit der auf schwankende Nachfrage
reagiert werden kann
Typ der Interaktion zwischen Kunde und Dienstleistungserbringer, Anzahl der Or-
te, an denen die Dienstleistung erbracht werden kann

40. (Lovelock und Yip 1996) Natur des Prozesses (matierell, immateriell)
Notwendigkeit der Anwesenheit des Kunden: people-processing, possession-
processing, information-based

41. (Lovelock und Young 1979) Ziel der Dienstleistung (Dinge, Menschen)
Art des Unternehmens (public, private, non-profit)

42. (Maister u. a. 1982) Kundenkontakt
Individualisierung

43. (Meffert 1994) Prozessdimension: Integrationsgrad (autonom, integrativ)
Ergebnisdimension: Materialitätsgrad (materiell, immateriell), Individualisierungs-
grad (standardisiert, customised)

44. (Meffert und Bruhn 2000) Automatisierungsgrad: persönlich oder automatisiert
Ziel der Dienstleistung: Dinge oder Personen

45. (Meier u. a. 2001) Klassifikation anhand der Eigenschaften Grad der Digitalisierbarkeit und Inhalt
der Transaktionsbeziehung aus Kundensicht:
Differenzierungs-Service: Sekundär, keine/geringe Digitalisierbarkeit
Service-Modularisierung: Primär, keine/geringe Digitalisierbarkeit, Kombination
standardisierter Teilleistungen
Add-on-eServices: individualisierbare Sekundärleistungen, digitalisierbar
Core eServices: digitalisierbare Primärleistungen

46. (Mersha 1990) Kundenkontakt unterteilt in aktiven und passiven (jeweils niedrig oder hoch) Kon-
takt

47. (Meyer 1983) Integrationsintensität des externen Faktors (serviceness)
Materialität (productness)

48. (Mills und Margulies 1980) Bildung von drei Gruppen (maintenance, task, personal interactive) anhand der
sieben Eigenschaften:
Information (Qualität, Quantität, Vertraulichkeit)
Entscheidungen (Schwierigkeit, Wichtigkeit, Feedback)
Zeit (Dauer, Gesamtzeit direkter Kontakt)
Problembewusstsein (Grad des Kundenbewusstseins, Fähigkeit der Leistungsbe-
wertung, Erwartungen des Kunden im Vergleich mit Möglichkeiten)
Übertragbarkeit (Ersetzbarkeit des Angestellten, der die Leistung erbringt)
Kraftverhältnis (wahrgenommene Macht des Angestellten, Status des Angestellten
gegenüber Kunden, Autorität des Angestellten gegenüber Kunden)
Zugehörigkeitsgefühl (Identifikation des Angestellten mit dem Kunden, Konflikt-
potential)
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Quelle Klassifikationsinhalt

49. (Mills und Turk 1986) Kundenkontakt
50. (Murphy u. a. 1986) Aufwand der Erstellung / Zeit, die sich Kunden zur Auswahl nehmen:

Convenience Products: geringer Aufwand, Kunden nehmen sich nicht viel Zeit
Preference Products: höherer Aufwand, auf Kundenseite höheres Risiko, nehmen
sich daher Zeit
Shopping Products: Kunden sind bereit hohen Zeit- und Geldbetrag zu investieren
Speciality Products: Kunden akzeptieren, dass es nur eine Marke gibt

51. (Nelson 1955) Enumerativer Ansatz:
Agriculture, forstery, fisheries; mining; construction; manufacturing; railroads and
railway express services; trucking services and warehousing; other transportati-
on; telecommunications; utilities and sanitary services; wholesale trade; food and
dairy product stores, and milk retail; eating and drinking places; other retail tra-
de; finance, insurance, and real estate; business services; repair services; private
housholds; hotels and lodging places; other personal services; entertainment and
recreation; medical and other health services; educational services (government,
private); other professional and related services; public administration; industry
not reported

52. (Ng u. a. 2007) Typisierung von Mass Services:
Service delivery: gleichzeitig an viele Kunden vs. individuell an viele Kunden
Purpose of consumption: utilitarian vs. hedonistic

53. (Picot 1995) Grad der Beteiligung des Leistungsabnehmers an der Leistungserstellung (custo-
misation)
Grad der Immaterialität der Leistung (Informatisierung)

54. (Rathmell 1966) Rented-goods services, owned-goods services, non-goods services
55. (Rathmell 1974) Type of buyer / seller

Buying practice / motives
Degree of tangibility
Degree of regulation

56. (Roth u. a. 1997) Service practice
Service performance

57. (Rushton u. a. 1985) Informationsasymmetrie
58. (Rust u. a. 1996) Kundenreaktion auf Dienstleistungen

Effekt des Verhaltens der Kunden auf die Produktivität von Dienstleistungen
59. (Ryans u. a. 1977) Differentation (Unterscheidbarkeit von Services)

Customers
’
s ability to switch firms

60. (Sasser u. a. 1978) Anteil materieller Güter vs. immaterieller Bestandteile in einem Service Bundle
61. (Scharitzer 1993) Integrationsgrad der Konsumenten

Prozess- und Ergebnisfokussierung
62. (Schmenner 1986) Degree of labour intensity

Degree of customer-provider-interaction and customisation
63. (Shostack 1977) Kontinuum von materiell nach immateriell
64. (Shostack 1987) Komplexität (Anzahl und Schwierigkeit der einzelnen Schritte der Erstellung), Va-

riabilität (Grad der Freiheit bei der Ausführung der Schritte)
65. (Silpakit u. a. 1985) Kundenkontakt

Kundeneinbeziehung: Grad zu dem Kunden den Prozess anpassen können
66. (Silvestro u. a. 1992) Vereinheitlichung mehrerer Dimensionen zu drei Typen:

Professional Services (wenig Transaktionen, lange Kontaktzeit, Prozesse anpassbar,
flexibel)
Mass Service (viele Transaktionen, geringe Kontaktzeit, Prozesse wenig anpassbar,
unflexibel)
Service Shops (Zwischenstufe)

67. (Staffelbach 1988) Immaterialität im Leistungsvollzug
Intensität der Interaktion

68. (Stiff u. a. 1983) Kundenkontakt
Kapitalintensität

69. (Thomas 1978) Technology used in service production: people-based, equipment-based
70. (Verma 2000) Kundenkontakt

Individualisierung
Arbeitsintensität

71. (Wemmerlöv 1990) Routinisierung der Prozessaktivitäten (rigid, fluid)
Kundenkontakt (direkt, indirekt, keiner)
Ziel der Dienstleistung (Güter, Informationen, Personen)

72. (Wohlgemuth 1989) Interaktionsintensität
Produktionsstandardisierung

73. (Zeithaml 1981) Informationsasymmetrie
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Quelle Klassifikationsinhalt

74. (Zemguliene 2009) Anpassbarkeit (standardised oder customised service output)
Materialität (mehrheitlich materielle oder mehrheitlich immaterielle Bestandteile)

75. (Zvegintzov 1983) Klassifikation anhand strategischer Bestandteile von Dienstleistungen
Quasi-Production: Fluss von Objekten
Agency: Kunde interagiert mit Dienstleister, der Dienste anderer Unternehmen
anbietet
Temporary Use: Dienste mit fluktuierender Nachfrage, auf die reagiert werden
muss
Advisers: arbeitsintensive Dienste
Churches / Charities

A.2 Dienstleistungseigenschaften

Vorhersagbarkeit von Abweichungen
Anbieter können Dienstleistungen dahingehend strukturieren, die Vorhersagbarkeit von Abweichungen zu erhöhen.
Dies lässt sich z.B. dadurch erreichen, dass Kunden nur aus einem bestimmten, fest definierten Spektrum möglicher
Abweichungen wählen können. In diesem Fall können Anbieter bereits vor der eigentlichen Dienstleistungserbringung
organisatorische Maßnahmen ergreifen, um mögliche Abweichungen zu realisieren. Im Gegensatz dazu ist das bei
Dienstleistungen, bei denen Abweichungen nicht vorhergesagt bzw. vordefiniert werden können, nicht möglich.
Ausprägungen fest definierte Abweichungen: Dienstleistungen mit fest definierten Abweichungen erlauben Kunden

nur im Rahmen der vordefinierten Abweichungen Anpassungen vorzunehmen.
unbekannte Abweichungen: Bei Dienstleistungen mit unbekannten Abweichungen haben Kunden
große Freiheiten, die Dienstleistung an ihre Bedarfe anzupassen.

Dynamisch O
Quellen (Larsson u. a. 1989)

Grad der Technologienutzung
Eng mit dem Grad der Routinisierung eines Prozesses ist auch die verwendete Technologie verbunden. Für Wissens-
aufgaben ist komplexere Technologie notwendig, z.B. Wissensmanagementsysteme oder Kollaborationsplattformen.
Dagegen lassen sich Routineaufgaben auch durch einfache Technologien unterstützen. Die Möglichkeit der Nutzung
von Technologie bei der Dienstleistungserbringung lässt sich auch durch deren Digitalisierbarkeit beschreiben. Damit
lässt sich messen, inwiefern einzelne Schritte automatisiert durch IT-Systeme ausgeführt werden können. Die Tech-
nologienutzung im Rahmen der Dienstleistungserbringung ist von der Kundenschnittstelle zu abstrahieren, da selbst
Dienstleistungen mit einer menschlichen Kundenschnittstelle einen hohen Grad an Technologienutzung aufweisen
können.
Ausprägungen geringe Technologienutzung: Dienstleistungen mit nur geringer Technologienutzung werden durch

Menschen erbracht und nutzen Technologien maximal unterstützend.
hohe Technologienutzung: Bei Dienstleistungen mit hoher Technologienutzung steht die Technologie
im Fokus, so dass die Dienstleistung ohne Technologie nicht erbracht werden kann.

Dynamisch O
Quellen (Meier u. a. 2001)

Kundenschnittstelle
Die Kundenschnittstelle beschreibt, in welcher Art und Weise Kunde und Anbieter einer Dienstleistung miteinander
kommunizieren. Dabei lässt sich unterscheiden, ob Dienstleistungen durch einen Menschen oder durch eine Maschine
erbracht werden. Beispielsweise kann Geld sowohl am Geldautomaten abgehoben werden (Erbringung durch eine
Maschine) als auch am Bankschalter (Erbringung durch einen Menschen). Werden Dienstleistungen durch Maschi-
nen erbracht, impliziert das hierarchische Kontrolle und Kommunikation sowie eine präzise Definition funktionaler
Prozesse. Dienstleistungen, die durch Menschen erbracht werden, basieren dagegen auf Interaktion und ermöglichen
flexible Reaktionen während der Dienstleistungserbringung. Die Auswahl einer bestimmten Kundenschnittstelle hat
darüber hinaus in der Regel Auswirkungen auf die Verteilung fixer und variabler Kosten einer Dienstleistung. Wäh-
rend technischen Schnittstellen eher durch fixe Kosten gekennzeichnet sind, sind die variablen Kosten bei einer
menschlichen Schnittstelle höher.
Ausprägungen menschliche Schnittstelle: Eine Dienstleistung mit menschlicher Kundenschnittstelle hat auf An-

bieterseite Mitarbeiter, mit denen Kunden interagieren.
maschinelle Schnittstelle: Eine Dienstleistung mit maschineller Kundenschnittstelle nutzen Kunden
über ein IT-System ohne direkt Kontakt mit Mitarbeitern zu haben.

Dynamisch O
Quellen (Haynes 1990)
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Variantenvielfalt und Anpassbarkeit
Das Ergebnis komplexer Dienstleistungen kann mehrere Ausprägungen annehmen. Anbieter können damit ein Portfo-
lio erstellen, welches sie potentiellen Kunden präsentieren. Dadurch lassen sich Dienstleistungen bspw. in verschiede-
nen Qualitätsstufen anbieten, wobei abhängig von der Variation Teilleistungen zusätzlich ausgeführt oder weggelassen
werden. Je mehr Varianten eine Dienstleistung besitzt, desto wichtiger ist es, den Kunden entsprechende Ansprech-
partner oder Werkzeuge bereitzustellen, die sie bei der Auswahl der passenden Variante unterstützen. Anpassbare
Dienstleistungen lassen sich basierend auf dem Variantenreichtum anbieten. Kunden werden dabei jedoch nicht nur
vorgefertigte Varianten zur Auswahl gestellt, sondern sie können ihre gewünschte Dienstleistungskonfiguration selbst
zusammenstellen. Durch die Anpassbarkeit lässt sich sehr gut auf spezifische Kundenanforderungen eingehen, die
bei der Entwicklung einer Dienstleistung noch nicht vorhersehbar waren. Um dies zu ermöglichen, ist ebenso wie bei
variantenreichen Dienstleistungen eine Interaktion zwischen Kunde (werkzeuggestützt oder menschlich) notwendig,
um den Preis und sonstige Eigenschaften der Dienstleistung zu definieren.
Ausprägungen variantenreich: Variantenreiche Dienstleistungen werden von Anbietern in verschiedenen Varianten

angeboten, aus denen Kunden die zu ihren Bedarfen am besten passende auswählen können.
anpassbar : Anpassbare Dienstleistungen können von Kunden an ihre individuellen Bedarfe ange-
passt werden.

Dynamisch O
Quellen (Barth u. a. 2000; Bowen und Jones 1986; Engelhardt u. a. 1995; Lovelock 1983; Lovelock und Yip

1996; Meffert 1994; Meyer 1983; Sasser u. a. 1978; Shostack 1977; Staffelbach 1988)
Grad des Kundenkontakts

Der Grad des Kundenkontakts ist ein Indiz dafür, wie sehr Kunden in den Entwicklungs- und Erbringungsprozess
einer Dienstleistung involviert sind. Die Kontaktintensität beschreibt dabei die Häufigkeit, mit der Kunden und
Anbieter einer Dienstleistung miteinander interagieren. Diese Eigenschaft ist insbesondere vor dem Hintergrund
relevant, dass Kunden stets einen Unsicherheitsfaktor bei der Erbringung von Dienstleistungen darstellen, da nicht
bekannt ist, welchen Beitrag die Kunden zur Erbringung leisten. Dies kann sich z.B. in Produktivitätsverlusten durch
komplexe Kundenkommunikation äußern.
Ausprägungen wenig Kundenkontakt : Bei einem niedrigen Kundenkontaktgrad treten Kunden nur sporadisch mit

dem Anbieter einer Dienstleistung in Kontakt, z.B. zur Initiierung.
viel Kundenkontakt : Bei einem hohen Kundenkontaktgrad interagieren Anbieter und Kunde einer
Dienstleistung eng miteinander.

Dynamisch O
Quellen (Barth u. a. 2000; Chase 2010; Engelhardt u. a. 1995; Grove u. a. 1983; Kellogg und Chase 1995;

Meffert 1994; Meyer 1983; Scharitzer 1993; Staffelbach 1988; Wohlgemuth 1989)
Vielfältigkeit von Abweichungen

Mit vielfältigen Kundenanforderungen steigt die sogenannte Inputunsicherheit, die sich aus den unvollständigen In-
formationen eines Unternehmens darüber, was, wo, wie und wann Kundeneingaben verarbeitet werden, um eine
gewünschte Ausgabe zu erzeugen, ergibt. Die unterschiedlichen Kundenanforderungen lassen sich als Umweltbedin-
gungen auffassen, auf die Unternehmen durch das Anpassen einer Dienstleistung reagieren können. Gibt es ein breites
Variationsspektrum müssen evtl. zusätzliche Experten eingestellt werden, die verschiedene Variationen einer Dienst-
leistung erfüllen können. In einer Werkstatt ergeben sich unterschiedliche Anforderungen z.B. durch die verschiedenen
möglichen Probleme an einem Kraftfahrzeug.
Ausprägungen schmale Abweichungsmöglichkeiten: Dienstleistungen mit nur schmalen Abweichungsmöglichkeiten

sind fokussiert auf einen bestimmten Einsatzzweck, ohne dass Kunden die Leistung für andere
Zwecke nutzen können.
breite Abweichungsmöglichkeiten: Dienstleistungen mit einem breiten Spektrum möglicher Abwei-
chungen können von Kunden je nach spezifischer Situation stark an ihre Bedarfe angepasst werden.

Dynamisch O
Quellen (Larsson u. a. 1989)

Kundentyp
Der Kundentyp stellt den Empfänger einer Dienstleistung dar. Je nach Ausprägung kann es unterschiedliche Anforde-
rungen geben, die sich auf die Eignung von Methodenbausteinen auswirken. Eine Unterscheidung kann dahingehend
getroffen werden, ob es sich beim Kunden um Privatpersonen oder Unternehmen handelt. Ein einfaches Beispiel
für notwendige Unterscheidungen ergibt sich hier bei der Ausweisung der Mehrwertsteuer in Rechnungen, die für
Privatpersonen notwendig ist, für Unternehmen hingegen nicht. Dies kann Einfluss auf die Preisgestaltung einer
Dienstleistung haben. Um komplexere Abhängigkeiten abzubilden, können weitere Kundentypen, die z.B. Unterneh-
mensdomänen erfassen, abgebildet werden.
Ausprägungen Individuum: Der Kundentyp Individuum ist eine Privatperson, die eine Dienstleistung nutzt.

Institution: Der Kundentyp Institution bezeichnet eine Organisation (z.B. Unternehmen, Verein
etc.), die eine Dienstleistung nutzt.

Dynamisch V
Quellen (Lawrence u. a. 2015; Lovelock 1980)
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Dauer der Bindung
Neben dieser Unterscheidung lässt sich die Beziehung weiterhin dahingehend einordnen, ob sie kontinuierlich andau-
ert oder einmalig ist. Bei der kontinuierlichen Erbringung abonniert der Kunde eine Leistung, bei der einmaligen
Erbringung wird jede Nutzung einer Leistung separat betrachtet.
Ausprägungen einmalige Erbringung: Einmalige Dienstleistungen werden bei jeder Erbringung gesondert betrach-

tet und damit z.B. auch individuell abgerechnet.
kontinuierliche Erbringung: Kontinuierliche Dienstleistungen sind langfristig angelegt und binden
Anbieter und Kunde für einen längeren Zeitraum aneinander, so dass nicht jede Erbringung einer
Leistung individuell abgerechnet wird.

Dynamisch O
Quellen (Lovelock 1983)

Innovationstyp
Durch den stetigen Innovationsdruck sind Anbieter gezwungen, ihre Dienstleistungen kontinuierlich weiterzuentwi-
ckeln und so den Anforderungen der Kunden entgegenzukommen sowie den Anschluss zu den Entwicklungen der
Wettbewerber nicht zu verlieren. Dabei lässt sich bei der Durchführung von Innovationsvorhaben im Allgemeinen
zwischen radikalen Innovationen und inkrementellen Innovationen unterscheiden. Bei einer radikalen Innovation wird
eine Leistung vollständig neu entwickelt, weil es z.B. neue technologische Möglichkeiten gibt. Hingegen fokussiert
die inkrementelle Innovation eher die Verbesserung einer existierenden Dienstleistung. Ein Beispiel für eine radikale
Innovation ist die Umstellung einer Bank von papierbasierten Überweisungen zum Online Banking. Diese war nur
durch neue Entwicklungen im Bereich IT möglich. Im Gegensatz dazu ist die Weiterentwicklung des Online-Banking
eine inkrementelle Innovation. Wurden am Anfang unternehmensinterne Kommunikationsstandards genutzt, gab
es im Verlauf eine Weiterentwicklung zu im Webbrowser integrierten Verschlüsselungstechniken bis hin zur HBCI-
gestützten Kommunikation.
Ausprägungen Neuentwicklung: Bei einer Neuentwicklung wird eine Dienstleistung vollständig neu entwickelt.

Verbesserung: Bei einer Verbesserung wird eine existierende Dienstleistung verbessert.
Dynamisch V
Quellen (Garcia u. a. 2002; Garriga u. a. 2013; Mezias u. a. 1993; Moritz 2009)

Formalität der Bindung
Im Rahmen einer Dienstleistungserbringung existieren verschiedene Möglichkeiten, mit denen sich Anbieter und
Kunde aneinander binden können. Einerseits ist es möglich, vertraglich geregelte, formale Bindungen einzugehen.
Andererseits können Dienstleistungen auch aufgrund informaler Vereinbarungen erbracht werden, z.B. bei ehrenamt-
lich erbrachten Dienstleistungen.
Ausprägungen informale Bindung: Bei Dienstleistungen mit informaler Bindung existiert keine bindende Bezie-

hung zwischen Anbieter und Kunde, so dass Kunden eine Leistung auch ad hoc nutzen können.
formale Bindung: Bei Dienstleistungen mit formaler Bindung gehen Anbieter und Kunde einen
Vertrag ein, der Parameter zur Leistungserbringung definiert.

Dynamisch O
Quellen (Lovelock 1983)

Zielaspekt
Neben dem Zielobjekt spielt der Zielaspekt einer Dienstleistung eine wichtige Rolle; hier kann zwischen der Fokussie-
rung auf zeitliche und der Fokussierung auf örtliche Umstände unterschieden werden. Bei der zeitlichen Fokussierung
wird versucht, die Abhängigkeit des Zielobjekts einer Dienstleistung von zeitlichen Gegebenheiten zu verringern. Je
nach Ausprägung des Zielobjekts kann dies u.a. in der Verlängerung der Lebensdauer einer technischen Anlage resul-
tieren. Dienstleistungen, die den Ortsaspekt fokussieren, sollen die Auswirkungen der Restriktionen durch örtliche
Gegebenheiten verringern.
Ausprägungen Zeit : Dienstleistungen, die sich an zeitliche Aspekte richten, sollen die Lebensdauer des Zielobjekts

erhöhen.
Ort : Dienstleistungen, die sich an örtliche Aspekte richten, sollen Restriktionen, die sich aus einem
Ort ergeben, verringern bzw. Beseitigen.

Dynamisch O
Quellen (Hsieh u. a. 1992)

Kundenbereitschaft
Die Bereitschaft der Kunden zur aktiven Teilnahme an der Erbringung der Dienstleistung hat Auswirkungen auf
mehrere Aspekte. Einerseits steigert eine hohe Kundenbereitschaft die Unsicherheit für den Anbieter, da dieser nicht
im Vorhinein planen kann, welchen Wert die Beiträge von Kunden haben. Dies kann teilweise dazu führen, dass die
Produktivtät der Dienstleistungserbringung sinkt. Andererseits hat die Bereitschaft zur aktiven Teilnahme Auswir-
kungen auf die von Kunden wahrgenommene Qualität einer Dienstleistung. Beispielsweise profitiert die Qualität der
Dienstleistung Bildung stark von einer aktiven Teilnahme der jeweiligen Kunden. Im Idealfall kann die Qualität für
alle Kunden gesteigert werden; also auch für jene, die weniger aktiv teilnehmen.
Ausprägungen niedrige Kundenbereitschaft : Kunden mit einer niedrigen Bereitschaft zur aktiven Teilnahme an der

Dienstleistungserbringung wollen eine Dienstleistung eher konsumieren und verlassen sich darauf,
dass der Anbieter alleine für den Erfolg einer Dienstleistung sorgt.
hohe Kundenbereitschaft : Kunden mit einer hohen Bereitschaft zur aktiven Teilnahme, sind dazu
bereit, Verantwortlichkeiten zu übernehmen, um eine Dienstleistung zum Erfolg zu führen.

Dynamisch V
Quellen (Larsson u. a. 1989)
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Ortsungebundenheit
Des Weiteren lässt sich unterscheiden, ob eine Dienstleistung nur an genau einem Ort erbracht werden kann oder ob
die Dienstleistung ortsungebunden ist. Je nach Ausprägung liegen unterschiedliche Möglichkeiten der Interaktion mit
dem Kunden vor. Beispielsweise kann eine Überweisung beim Online-Bankung von überall vorgenommen werden,
wohingegen eine papoerbasierte Überweisung nur in der Filiale einer Bank möglich ist. Die Qualitätskontrolle ist
einfacher, wenn Dienstleistungen ortsgebunden sind. Dem steht allerdings gegenüber, dass dies die Bequemlichkeit
für Kunden verringert.
Ausprägungen ortsgebunden: Ortsgebundene Dienstleistungen könne nur an einem oder mehreren bestimmten

Orten erbracht werden.
ortsungebunden: Ortsungebundene Dienstleistungen können unabhängig von einem bestimmten Ort
erbracht werden.

Dynamisch O
Quellen (Lovelock 1983)

Einflussmöglichkeiten
Eine wichtige Eigenschaft der Kundeninteraktion ist die Möglichkeit der Einflussnahme der Kunden auf den Er-
bringungsprozess einer Dienstleistung. Dieser ist vom reinen Grad des Kundenkontakts zu unterscheiden, da Kunden
auch bei wenig Kundenkontakt durch Einbeziehung in strategische Entscheidungen deutlichen Einfluss auf die Dienst-
leistung haben können. Dies ist beispielsweise bei Dienstleistungen mit Selbstbedienungskomponenten der Fall, da
Kunden keinen direkten Kontakt zum Anbieter haben, den Fortschritt der Dienstleistung allerdings vollständig be-
stimmen.
Ausprägungen geringe Einflussmöglichkeiten: Niedrige Einflussmöglichkeiten bedeuten, dass Kunden nur wenig

Möglichkeiten haben, in den Prozess einer Dienstleistung einzugreifen. Die Kontrolle liegt überwie-
gend beim Anbieter.
viel Einflussmöglichkeiten: Hohe Einflussmöglichkeiten bedeuten, dass Kunden eine große Anzahl
an Möglichkeiten haben, um in den Dienstleistungsprozess einzugreifen. Die Anbieter müssen also
während der Erbringung auf Anforderungen bzw. Bedarfe der Kunden reagieren.

Dynamisch O
Quellen (Bell 1986; Kellogg und Nie 1995; Lovelock 1980; Rushton u. a. 1985; Schmenner 1986; Silpakit u. a.

1985; Verma 2000)
Aktivität der Kunden

Bei der Interaktion zwischen Kunde und Anbieter lässt sich zwischen einer aktiven und einer passiven Einbeziehung
unterscheiden. Beim aktiven Kontakt nehmen Kunden direkt an der Erbringung einer Dienstleistung teil. Im Gegen-
satz dazu müssen sie bei passivem Kontakt nur vor Ort sein und die entsprechende Leistung entgegennehmen. Beim
passiven Kontakt haben Kunden keine Einflussmöglichkeiten auf die wahrgenommene Dienstleistung, z.B. bei der
Nutzung einer U-Bahn.
Ausprägungen aktiver Kontakt : Eine Dienstleistung, die aktive Kunden benötigt, ist darauf angewiesen, dass

Kunden direkt an der Erbringung der Dienstleistung mitwirken.
passiver Kontakt : Bei einer Dienstleistung, die Kunden passiv konsumieren können, sind die Kunden
nicht aktiv an der Erbringung beteiligt.

Dynamisch O
Quellen (Corsten 1985; Haywood-Farmer 1988; Mersha 1990)

Komplexität
Unter der Komplexität einer Dienstleistung wird hier die Anzahl der Teilleistungen verstanden, aus der sich eine
Dienstleistung zusammensetzt. Durch eine größere Anzahl an Teilleistungen erhöht sich der Koordinierungsaufwand,
um die verschiedenen Leistungen aufeinander abzustimmen. Insbesondere bei unklaren Zuständigkeiten über Ver-
antwortlichkeiten bei der Kombination von Teilleistungen kann es hier zu Effizienzverlusten bei der Dienstleistungs-
erbringung kommen. Diese Komplexität kann beispielsweise durch die Definition klarer Schnittstellen beherrschbar
gemacht werden. Dienstleistungen mit geringerer Komplexität weisen in der Regel auf Spezialisierungen hin, da die
Dienstleistung weniger Funktionalitäten hat.
Ausprägungen komplexe Dienstleistung: Komplexe Dienstleistungen setzen sich aus vielen Teilleistungen zusam-

men, die miteinander kombiniert werden müssen.
einfache Dienstleistung: Einfache Dienstleistungen bestehen aus nur wenigen Teilleistungen.

Dynamisch O
Quellen (Benkenstein u. a. 1996; Copeland 1923; Shostack 1987)
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Zielobjekt
Das Ziel einer Dienstleistungserbringung ist es, den Zustand des relevanten Dienstleistungsobjekts zu ändern. Dieses
Objekt kann die Ausprägungen Dinge, Menschen oder Informationen haben. Dienstleistungen, die sich an Dinge
richten, bewirken, dass deren Zustand sich als Ergebnis einer Aktivität verändert. Dagegen münden Dienstleistungen,
welche an Personen gerichtet sind, in einer Änderung des physischen oder mentalen Zustands von Personen. Durch
die zunehmende Verbreitung der Informationstechnologie rücken auch Dienstleistungen, die sich an Informationen
richten, in den Fokus. Hier lassen sich insbesondere im Cloud Computing Umfeld mit den verschiedenen X-as-a-
Service-Angeboten Beispiele finden. Die jeweilige Ausprägung des Dienstleistungsobjekts hat Einfluss darauf, welche
Aktivitäten vorgenommen werden können, beispielsweise müssen Menschen anders behandelt werden als Dinge.
Ausprägungen Dinge: Dienstleistungen, die sich an Dinge richten, ändern dessen Zustand.

Menschen: Dienstleistungen, die sich an Menschen richten, zielen auf mentale oder physische Aspek-
te des Menschen ab.
Informationen: Dienstleistungen, die sich an Informationen richten, sind IT-getrieben und arbeiten
mit Daten.

Dynamisch O
Quellen (Fitzsimmons u. a. 1982; Hill 1977; Hsieh u. a. 1992; Lovelock 1980, 1983; Lovelock und Yip 1996;

Wemmerlöv 1990)
Aufwand der Erstellung und Erbringung

Der Arbeitsaufwand berechnet sich aus dem Anteil der Arbeitskosten an den technischen Kosten. Bei einer kombi-
nierten Leistung ergibt sich der Gesamtaufwand aus den notwendigen Arbeiten in den einzelnen Schritten. Dadurch
können sowohl Dienstleistungen, die aus vielen einfachen Teilleistungen, als auch solche, die aus wenigen aufwändig
durchzuführenden Schritten bestehen, einen hohen Arbeitsaufwand erfordern. Dienstleistungen mit nur geringem
Arbeitsaufwand bestehen in der Regel aus sehr einfachen Tätigkeiten. Es ist daher nahe liegend, diese Teilleistungen
zu automatisieren. Mit steigendem Arbeitsaufwand verschiebt sich der Fokus auf die Betrachtung der Mitarbeiter,
da deren Motivation und Fähigkeiten damit immer wichtiger werden. Die Eigenschaft Erstellungsaufwand hat da-
her Einfluss darauf, welche Bereiche einer Dienstleistung im Rahmen möglicher Maßnahmen zur Effizienzsteigerung
fokussiert werden sollten.
Ausprägungen hoher Aufwand : Dienstleistungen mit einem hohen Aufwand sind eher durch menschliche Arbeit

gekennzeichnet, womit der Fokus auf Mitarbeiterschulung und -motivation zu legen ist.
niedriger Aufwand : Dienstleistungen mit niedrigem Aufwand sind weniger durch menschliche Arbeit
sondern eher durch technische Voraussetzungen gekennzeichnet.

Dynamisch O
Quellen (Copeland 1923; Haywood-Farmer 1988; Schmenner 1986; Shostack 1987; Verma 2000)

Materialität
Die Materialität einer Dienstleistung lässt sich in einem Kontinuum darstellen und legt den Grad der Materialität
des Dienstleistungsergebnisses fest. Es gibt Dienstleistungen, deren Ergebnis vollständig materiell ist (z.B. Gold-
schmiedearbeiten bei einem Juwelier) und solche, deren Ergebnis vollständig immateriell ist (z.B. Bildung). Daneben
existiert eine Reihe von Dienstleistungen, die Bestandteile beider Seiten beinhalten. Anhand der Materialität lässt
sich eine Aussage darüber treffen, welche Qualifikationen Mitarbeiter haben müssen, die die Dienstleistung ausfüh-
ren. Beim Juwelier sind z.B. eher handwerkliche Fähigkeiten erforderlich, wohingegen zur Vermittlung von Bildung
pädagogische Fähigkeiten notwendig sind. Auch aus Kundensicht ist Materialität ein wichtiges Kriterium. Dienst-
leistungen mit materiellem Endergebnis lassen sich weitaus leichter objektiv validieren (der Wert eines Goldrings
lässt sich eindeutig bestimmen, auch wenn sich das subjektive Qualitätsempfinden unterscheiden kann). Hingegen
ist es meist nicht ohne weiteres möglich, immaterielle Ergebnisse zu prüfen. Der Erfolg einer Unterrichtseinheit ist
nicht direkt messbar, da sich das Ergebnis einerseits erst nach einem gewissen Zeitraum einstellt, andererseits auch
keine sichtbaren Änderungen nach sich zieht. Bei Dienstleistungen mit immateriellen Ergebnis lässt sich also nur die
Qualität der Erbringung messen, nicht aber die des eigentlichen Ergebnisses.
Ausprägungen eher materiell : Dienstleistungen mit eher materiellem Ergebnis produzieren Artefakte, die Kunden

anhand objektiver Kriterien bewerten können.
eher immateriell : Dienstleistungen mit eher immateriellen Ergebnis sind durch den Prozess gekenn-
zeichnet und lassen sich weniger anhand objektiver Kriterien bewerten.

Dynamisch O
Quellen (Bell 1986; Bowen und Bowers 1986; Engelhardt u. a. 1995; Lovelock 1983; Lovelock und Yip 1996;

Meyer 1983; Sasser u. a. 1978; Shostack 1977; Staffelbach 1988)
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Flexibilität
Dienstleistungsprozesse lassen sich darin unterscheiden, ob die ausführenden Mitarbeiter flexibel bei der Umsetzung
der einzelnen Schritte sind oder aber ob sie sich an ein starr vorgegebenes System halten müssen. Flexible Dienst-
leistungen zeichnen sich dadurch aus, dass sich die einzelnen Schritte individuell kombinieren lassen, so dass deren
Reihenfolge angepasst werden kann oder einzelne Schritte weggelassen werden können. Diese Art flexibler Prozesse
lässt sich in der Regel in komplexen und anspruchsvollen Dienstleistungen identifizieren. Bspw. ist die medizinische
Behandlung bei einem Arzt sehr variabel, da einerseits auf Anforderungen der Patienten eingegangen werden muss,
andererseits können auch externe Faktoren dazu beitragen, dass Prozesse angepasst werden müssen (z.B. das Vorhan-
densein von Diagnostik-Instrumenten wie Röntgengeräten oder MRTs). An diesem Beispiel ist auch ersichtlich, dass
die Flexibilität ad hoc genutzt werden kann, indem während der Dienstleistungserbringung alternative Teilleistungen
ausgewählt werden.
Ausprägungen starrer Prozess: Starre Dienstleistungsprozesse sind dadurch gekennzeichnet, dass sie nicht an in-

dividuelle Bedarfe angepasst werden können sondern einem vorgegeben Ablauf folgen müssen.
flexibler Prozess anhand Vorgaben: Anhand von Vorgaben lassen sich Dienstleistungsprozesse in
einem gewissen Rahmen an die Bedarfe von Kunden anpassen.
flexibler Prozess ad-hoc: Flexible Dienstleistungsprozesse können an die Bedarfe von Kunden an-
gepasst werden.

Dynamisch O
Quellen (Dilworth 1983; Kellogg und Nie 1995; Lovelock 1980; Shostack 1987; Silpakit u. a. 1985; Silvestro

u. a. 1992)
Routinisierungsgrad

Im Rahmen der Dienstleistungserstellung lässt sich zwischen Routine- und Wissensaufgaben unterscheiden. Während
Routineaufgaben sich in der Regel gut automatisieren lassen, ist dies mit Wissensaufgaben nicht ohne weiteres bzw.
gar nicht möglich. Der Routinisierungsgrad lässt sich beispielsweise anhand der Technologienutzung im Prozess oder
anhand der Standardisierung der einzelnen Prozessschritte messen. Neben der Automatisierbarkeit unterscheiden
sich Routine- und Wissensaufgaben auch hinsichtlich ihrer Antizipationsmöglichkeiten. Routineaufgaben lassen sich
bereits im Vorhinein gut planen, so dass der Aufwand ihrer Erbringung abgeschätzt werden kann. Wissensaufgaben
hingegen erfordern stets eine Neuausrichtung an eine spezifische Situation, so dass ihr Erbringungsaufwand nur mit
aufwändigen Methoden geschätzt werden kann.
Ausprägungen Routineaufgaben: Routineaufgaben sind einfache Tätigkeiten, die nicht viel Wissen erfordern und

sich oftmals automatisieren lassen.
Wissensaufgaben: Wissensaufgaben sind komplexe Tätigkeiten, die von Experten durchgeführt wer-
den. Sie sind oftmals mit Entscheidungen verbunden und lassen sich eher schlecht automatisieren.

Dynamisch O
Quellen (Davis 1999; Wemmerlöv 1990; Wohlgemuth 1989)

Entkopplungsgrad
Abhängig vom Dienstleistungstypen können Leistungen nur an einem Ort oder auch an mehreren Orten erbracht
werden. Die Bindung an einen Ort kann durch externe Faktoren bedingt sein, bspw. dem Vorhandensein von Ma-
schinen, die notwendig sind, um eine Dienstleistung zu erbringen. Beispiele für die unterschiedlichen Kopplungsgrade
sind: Eng an die Auslieferung gekoppelt sind demnach Dienstleistungen wie sie Fast-Food-Restaurants anbieten.
Dagegen sind die Dienstleistungen, die bspw. Versicherungen anbieten, von der eigentlichen Auslieferung losgelöst,
da die angebotenen Versicherungen ortsunabhängig sind. Die Eigenschaft Kopplungsgrad hat Auswirkungen auf
mögliche Ausprägungen der Interaktionseigenschaft Ortsungebundenheit. Wenn schon der Erbringungsprozess einer
Dienstleistung stark eingegrenzt ist, wird es kaum möglich sein, dem Kunden verschiedene Zugangsmöglichkeiten
bereitzustellen.
Ausprägungen abhängig: Dienstleistungsprozesse, die gekoppelt an die Erbringung sind, sind auf einen bestimmten

Ort festgelegt.
unabhängig: Dienstleistungsprozesse, die unabhängig von der Erbringung sind, können an verschie-
denen Orten erbracht werden.

Dynamisch O
Quellen (Davis 1999; Lovelock 1983)
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B.2 Zuordnung von Konzepten zu Konzeptausprägungen

Die folgende Tabelle gibt einen Überblick über die Zuordnung von Konzepten zu Ausprä-
gungen in der Literatur und ermöglicht es damit, die Aggregation der Konzeptausprägungen
nachzuvollziehen.

Zuordnung von Konzepte zu Konzeptausprägungen
Konzept Instanzen Quellen
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18: to-whom variation (Tiihonen 2014)
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55: customer-driven customisation (Karakostas u. a. 2010)
56: modularity in use (Baldwin u. a. 1997)

12: collaborative customisation 57: collaborative customisation (Cho u. a. 2014)
58: collaborative customisation (Gilmore u. a. 1997)
59: collaborative customisers ap-
proach

(Papathanassiou 2004)

60: design (Silveira u. a. 2001)
61: provider-driven customisation (Karakostas u. a. 2010)
62: explicit personalisation (Jørstad u. a. 2004)

13: collaborative filtering 63: social/collaborative filtering (Anand u. a. 2005)
64: collaborative filtering (Bonett 2001)
65: collaborative filtering (Cufoglu 2014)
66: collaborative filtering (Eirinaki u. a. 2003)

14: content-based filtering 67: content-based filtering (Anand u. a. 2005)
68: agentenbasierte personalisierung (Ariely u. a. 2013)
69: web usage mining (Baraglia u. a. 2007)
70: click-stream analysis/web usage
mining

(Bonett 2001)

71: content-based filtering (Cufoglu 2014)
72: content-based filtering (Eirinaki u. a. 2003)

15: cosmetic customisation 73: cosmetic customisation (Cho u. a. 2014)
74: cosmetic customisation (Gilmore u. a. 1997)
75: look and feel personalisation (Jørstad u. a. 2004)
76: cosmetic customiers approach (Papathanassiou 2004)
77: package and distribution (Silveira u. a. 2001)
78: cosmetic customisation (Waslander 2007)

16: interpersonal customisation 79: improvisation (McCarthy u. a. 2011)
80: interpersonal adaptive behaviour (Bettencourt u. a. 1996)
81: pro-forma personalisation (Blok, Meijboom u. a. 2014)
82: interpersonal adaptive behaviour (Gwinner u. a. 2005)
83: fle adaptability: interpersonal ad-
aptive behaviour

(Sony u. a. 2012)

84: fle adaptability: interpersonal ad-
aptability

(Sony u. a. 2014)

85: programmed personalisation (Surprenant u. a. 1987)
86: how variation (Tiihonen 2014)

17: outsourced customisation 87: modularity in design (Baldwin u. a. 1997)
88: another company provides ser-
vices around product

(Åhlström u. a. 1999)

89: retailer provides services around
product

(Åhlström u. a. 1999)

90: collaboration and combinations (Waslander 2007)
91: consumer-process oriented mass
customisation approach

(Winter 2002)

18: rule-based filtering 92: rule-based filtering (Eirinaki u. a. 2003)
19: transparent customisation 93: implicit personalisation (Jørstad u. a. 2004)

94: transparent customisation (Cho u. a. 2014)
95: transparent customisation (Gilmore u. a. 1997)
96: transparent customisers ap-
proach

(Papathanassiou 2004)

20: pure customisation 97: bespoke service (Bettiol u. a. 2013)
98: bespoke services (Bettiol u. a. 2015)
99: design stage (Duray u. a. 2000)
100: pure customisation (Lampel u. a. 1996)
101: make-to-order (McCutcheon u. a. 1994)
102: complete custimisation (Syam u. a. 2005)
103: bespoke services (Tether u. a. 2001)
104: high level of customisation (Verbieren u. a. 2013)
105: personalisation (Voss u. a. 2009)

21: pure standardisation 106: standard service (Bettiol u. a. 2013)
107: industrial services (Bettiol u. a. 2015)
108: post-production/usage stage (Duray u. a. 2000)
109: pure standardisation (Lampel u. a. 1996)
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110: make-to-stock (McCutcheon u. a. 1994)
111: standardisation (Silveira u. a. 2001)
112: no customusation (Syam u. a. 2005)
113: standardised services (Tether u. a. 2001)
114: low level of customisation (Verbieren u. a. 2013)

22: segmented standardisation 115: standard services with limited
customisation

(Bettiol u. a. 2013)

116: fabrication stage (Duray u. a. 2000)
117: segmented standardisation (Lampel u. a. 1996)
118: low to medium level of customi-
sation

(Verbieren u. a. 2013)

119: assemble-to-order (McCutcheon u. a. 1994)
23: tailored customisation 120: changing dimensions of the ser-

vice prototype
(Blok, Meijboom u. a. 2014)

121: tailored customisation (Lampel u. a. 1996)
122: partial customisation (Syam u. a. 2005)
123: medium level of customisation (Verbieren u. a. 2013)
124: build-to-forecast (McCutcheon u. a. 1994)
125: fabrication (Silveira u. a. 2001)
126: partially customised services (Tether u. a. 2001)

24: information customisation 127: information content modificati-
on

(Åhlström u. a. 1999)

128: external customisation (Ansari u. a. 2003)
129: information customisation (Cho u. a. 2014)
130: external customisation (Karakostas u. a. 2010)
131: how to show the content to the
user

(Ning u. a. 2011)

132: decision customisation (Thirumalai u. a. 2009)
25: logistic customisation 133: logistic customisation (Cho u. a. 2014)

134: transaction customisation (Thirumalai u. a. 2009)
135: logistics (Zipkin 2001)

26: resource customisation 136: when (Kratochvíl u. a. 2005)
137: where (Kratochvíl u. a. 2005)
138: who (Lakunza u. a. 2013)
139: who variation (Tiihonen 2014)
140: where variation (Tiihonen 2014)
141: with-what variation (Tiihonen 2014)

27: service encounter customisation 142: service offering adaption (Bettencourt u. a. 1996)
143: attentive personalisation (Blok, Meijboom u. a. 2014)
144: service offering adaptive beha-
viour

(Gwinner u. a. 2005)

145: fle adaptability: service offering
behaviour

(Sony u. a. 2012)

146: fle adaptability: service offering
adaptability

(Sony u. a. 2014)

147: customised personalisation (Surprenant u. a. 1987)
28: service process customisation 148: individual service personalisati-

on (behaviour)
(Jørstad u. a. 2004)

149: how (Kratochvíl u. a. 2005)
150: how (Lakunza u. a. 2013)
151: anpassung durch process tem-
plates

(Ning u. a. 2011)

152: process flexibility (Zipkin 2001)
29: service product customisation 153: make products self-customising (Åhlström u. a. 1999)

154: on-site customisation (Ansari u. a. 2003)
155: product customisation (Cho u. a. 2014)
156: service customisation (Cho u. a. 2014)
157: personalisation of service port-
folio

(Jørstad u. a. 2004)

158: on-site customisation (Karakostas u. a. 2010)
159: what (Kratochvíl u. a. 2005)
160: what (Lakunza u. a. 2013)
161: what content to present to the
user

(Ning u. a. 2011)

162: option personalisation (Surprenant u. a. 1987)
163: product customisation (Thirumalai u. a. 2009)
164: what variation (Tiihonen 2014)

30: additive customisation 165: additive customisation (Jin u. a. 2012)
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166: building up (Levin u. a. 2002)
167: additive option framing (Park u. a. 2000)
168: additive customisation (Wang, Kandampully u. a. 2013)
169: nonalignable add-ons (Bertini u. a. 2009)

31: alternative-based customisation 170: alternative-based information
representation

(Huffman u. a. 1998)

171: configuration by alternatives (Kurniawan u. a. 2006)
172: menu-driven customisation (Wang und Dargahi 2013)
173: selection by alternatives (Kurniawan u. a. 2006)
174: menu-based customisation (Liechty u. a. 2001)

32: attribute-based customisation 175: attribute-based information re-
presentation

(Huffman u. a. 1998)

176: configuration by attributes (Kurniawan u. a. 2006)
177: when variation (Tiihonen 2014)
178: product-oriented mass customi-
sation approach

(Winter 2002)

179: selection by attributes (Kurniawan u. a. 2006)
180: scale-based product families (Simpson 2004)

33: downgrade customisation 181: downgrade (Jin u. a. 2012)
34: module-based customisation 182: combinatorial customisation (Wang und Dargahi 2013)

183: modular service (Bettiol u. a. 2013)
184: mass customising (Davis 1989)
185: assembly stage (Duray u. a. 2000)
186: configure-to-order (Kratochvíl u. a. 2005)
187: customised standardisation (Lampel u. a. 1996)
188: mass customisation (Spira 1993)
189: modulization (Sundbo 1994)
190: customisation (Voss u. a. 2009)
191: modularity in production (Baldwin u. a. 1997)
192: konfigurationsprozess (Böhmann, Junginger u. a. 2003)
193: konfigurationsprozess (Böhmann, Schermann u. a. 2012)
194: configure and combine service
modules

(Lin, Luo u. a. 2010)

195: system selling (Mattsson 1973)
196: modularise components to cu-
stomise end products and services

(Pine 1993)

197: assembly (Silveira u. a. 2001)
198: mc durch zusammensetzung von
standardkomponenten

(Tiwana u. a. 2002)

199: medium to high level of custo-
misation

(Verbieren u. a. 2013)

200: mix and match standardised
modules

(Waslander 2007)

201: module-based product families (Simpson 2004)
202: combining menu components (Blok, Meijboom u. a. 2014)

35: subtractive customisation 203: subtractive customisation (Jin u. a. 2012)
204: scaling down (Levin u. a. 2002)
205: subtractive option framing (Park u. a. 2000)
206: substractive customisation (Wang, Kandampully u. a. 2013)

36: upgrade customisation 207: upgrade (Jin u. a. 2012)
208: alignable add-ons (Bertini u. a. 2009)

37: constraint 209: constraints (Akkermans u. a. 2004)
210: constraints (Dong u. a. 2011)
211: rules (Feng u. a. 2014)
212: constraints (Heiskala, Tiihonen und Soininen

2005)
213: constraints (Heiskala, Tiihonen, Anderson u. a.

2006)
214: configuration rules (Jiao, Ma u. a. 2003)
215: constraints (Miranda u. a. 2006)
216: configuration rules (Tseng u. a. 1998)
217: capacity des unternehmens (Wang und Dargahi 2013)
218: konfigurationsregeln (Wang, Ming u. a. 2014)

38: dependency 219: function (Dong u. a. 2011)
220: variability dependencies (Nguyen u. a. 2014)

39: inter-service dependencies 221: variability inter-dependencies (Nguyen u. a. 2011)
222: variability inter-dependencies (Nguyen u. a. 2014)
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40: intra-service dependencies 223: temporal interdependencies (Böttcher u. a. 2011)
224: connecting nodes (Böttcher u. a. 2011)
225: logical interdendencies (Böttcher u. a. 2011)
226: abhängigkeiten zwischen attri-
buten

(Liechty u. a. 2001)

227: abhängigkeiten zwischen ser-
vices

(Liechty u. a. 2001)

228: interactions (Lin, Chen u. a. 2011)
229: human-to-nachine interaction (Lin, Chen u. a. 2011)
230: human-to-human interaction (Lin, Chen u. a. 2011)
231: machine-to-machine interaction (Lin, Chen u. a. 2011)
232: variability intra-dependencies (Nguyen u. a. 2011)
233: description of service capability (Nguyen u. a. 2012)
234: description of feature mapping (Nguyen u. a. 2012)
235: capability description (Nguyen u. a. 2013)
236: variability intra-dependencies (Nguyen u. a. 2014)
237: constraint (Wang, Ming u. a. 2014)
238: dependencies (Winter 2002)
239: product line taxonomy (Tseng u. a. 1998)
240: generalisation hierarchy (Heiskala, Tiihonen und Soininen

2005)
41: organisational modularity 241: business model modularity (Bask u. a. 2011)

242: modularity in organisation (Cabigiosu u. a. 2012)
243: organisational design modulari-
ty

(Campagnolo u. a. 2010)

244: agile supply network (Feitzinger u. a. 1997)
245: modularity in organisation (Pekkarinen u. a. 2008)
246: modularity in organisational de-
sign

(Tu u. a. 2004)

247: modularity of organization (Bask u. a. 2010)
42: service process modularity 248: modularity in production and

processes
(Bask u. a. 2010)

249: service process modularity (Bask u. a. 2011)
250: modularity in processes (Cabigiosu u. a. 2012)
251: modular process design (Feitzinger u. a. 1997)
252: modular process architecture (Fredriksson u. a. 2005)
253: process similarity (Gershenson u. a. 1999)
254: process independence (Gershenson u. a. 1999)
255: modularity in processes (Pekkarinen u. a. 2008)
256: modularity in production pro-
cess design

(Tu u. a. 2004)

43: service product modularity 257: product modularity (Bask u. a. 2010)
258: herangehensweisen modularisie-
rung

(Böttcher u. a. 2011)

259: modularity in services (Cabigiosu u. a. 2012)
260: product design modularity (Campagnolo u. a. 2010)
261: modular product design (Feitzinger u. a. 1997)
262: modular product architecture (Fredriksson u. a. 2005)
263: attribute independence (Gershenson u. a. 1999)
264: modular architecture (Mikkola und Gassmann 2003)
265: modularity in services (Pekkarinen u. a. 2008)
266: modular design (Sanchez u. a. 1996)
267: modularisierung (Soffers u. a. 2014)
268: modularity in product design (Tu u. a. 2004)

44: supply chain modularity 269: modularity of the supply chain (Bask u. a. 2010)
270: production system modularity (Campagnolo u. a. 2010)
271: modular logistics and supplier (Fredriksson u. a. 2005)

45: bus modularity 272: bus (Duray u. a. 2000)
273: bus modularity (Salvador u. a. 2002)

46: component sharing modularity 274: component sharing (Duray u. a. 2000)
47: component swapping modularity 275: component swapping (Duray u. a. 2000)

276: component swapping modulari-
ty

(Salvador u. a. 2002)

48: cut-to-fit modularity 277: cut-to-fit (Duray u. a. 2000)
278: fabricate-to-fit modularity (Salvador u. a. 2002)

49: mix modularity 279: mix (Duray u. a. 2000)
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50: sectional modularity 280: sectional (Duray u. a. 2000)
281: sectional modularity (Salvador u. a. 2002)

51: slot modularity 282: combinatorial modularity (Salvador u. a. 2002)
52: bundling 283: bundling (Stremersch u. a. 2002)
53: bundling focus 284: bundling focus (Stremersch u. a. 2002)
54: bundling form 285: bundling form (Stremersch u. a. 2002)
55: mixed bundling strategy 286: mixed bundling strategy (Adams u. a. 1976)

287: mixed bundling strategy (Nordin u. a. 2011)
288: mixed bundling (Stremersch u. a. 2002)

56: price bundling 289: price bundling (Stremersch u. a. 2002)
57: product bundling 290: product bundling (Stremersch u. a. 2002)
58: pure bundling strategy 291: pure bundling strategy (Adams u. a. 1976)

292: pure bundling strategy (Nordin u. a. 2011)
293: pure bundling (Stremersch u. a. 2002)

59: pure component strategy 294: pure component strategy (Nordin u. a. 2011)
60: service bundle 295: service bundle (Akkermans u. a. 2004)

296: service bundle (Dong u. a. 2011)
297: service offering (Miranda u. a. 2006)
298: service bundle (Voss u. a. 2009)

61: unbundling 299: unbundling (Stremersch u. a. 2002)
62: resource 300: resources (Akkermans u. a. 2004)

301: resources (Dong u. a. 2011)
302: resources (Feng u. a. 2014)
303: roles (Feng u. a. 2014)
304: resources (Miranda u. a. 2006)
305: service resource (Wang, Ming u. a. 2014)

63: service component 306: service elements (Akkermans u. a. 2004)
307: service (Böhmann, Junginger u. a. 2003)
308: service module (Böttcher u. a. 2011)
309: service elements (Dong u. a. 2011)
310: service module (Feng 2013)
311: service activity (Feng 2013)
312: service process (Feng 2013)
313: service process template (Feng 2013)
314: service module (Feng u. a. 2014)
315: service activity (Feng u. a. 2014)
316: service process (Feng u. a. 2014)
317: building blocks (Jiao, Ma u. a. 2003)
318: physical product (Kannan u. a. 2011)
319: service product (Kannan u. a. 2011)
320: service configuration items (Lin, Chen u. a. 2011)
321: components (Mikkola und Gassmann 2003)
322: components (Mikkola 2006)
323: service elements (Miranda u. a. 2006)
324: service component (Moon u. a. 2010)
325: building blocks (Tseng u. a. 1998)
326: service elements (Wang, Ming u. a. 2014)
327: function module (Wang, Ming u. a. 2014)
328: anpassungselement product ty-
pe

(Winter 2002)

329: feature (Wittern u. a. 2012)
330: feature types (Wittern u. a. 2012)
331: service package/component (Voss u. a. 2009)

64: service component attribute 332: properties (Dong u. a. 2011)
333: service properties (Miranda u. a. 2006)
334: anpassungselement attribute (Winter 2002)
335: enriched feature attributes (Wittern u. a. 2012)
336: feature attribute types (Wittern u. a. 2012)
337: customer experience (Böhmann, Junginger u. a. 2003)
338: pricing and billing (Böhmann, Junginger u. a. 2003)

65: service component attribute va-
lue

339: anpassungselement attribute va-
lue

(Winter 2002)

66: service component interface 340: ports (Akkermans u. a. 2004)
341: input interface (Akkermans u. a. 2004)
342: outcome interface (Akkermans u. a. 2004)
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343: interfaces (Böhmann, Junginger u. a. 2003)
344: ports (Dong u. a. 2011)
345: interfaces (Mikkola und Gassmann 2003)
346: interfaces (Mikkola 2006)
347: service ports (Miranda u. a. 2006)
348: process interface (Wang, Ming u. a. 2014)

67: service portfolio 349: product line taxonomy (Jiao, Ma u. a. 2003)
68: horizontal differentiation 350: horizontal differentiation (Murthi u. a. 2003)
69: vertical differentiation 351: vertical differentiation (Murthi u. a. 2003)
70: modularisation 352: bottom-up product family plat-

form approach
(Simpson 2004)

71: modularised development 353: top-down product family plat-
form approach

(Simpson 2004)

72: service component attribute ag-
gregation

354: economic justification (Jiao, Ma u. a. 2003)

355: economic evaluation (Tseng u. a. 1998)
356: standard aggregation strategies (Wittern u. a. 2012)
357: preismodelle für service bundles
2

(Miranda u. a. 2006)

358: preismodelle für service bundles
1

(Miranda u. a. 2006)

73: variants 359: variants (Nguyen u. a. 2011)
360: description of customization
endpoints

(Nguyen u. a. 2012)

361: description of service variability (Nguyen u. a. 2012)
362: customisation description (Nguyen u. a. 2013)
363: mapping description (Nguyen u. a. 2013)
364: variationspunkte (Nguyen u. a. 2014)
365: darstellung variabiliät (Feng u. a. 2014)

74: views 366: sichten product family architec-
ture

(Jiao, Ma u. a. 2003)

367: process world (Heiskala, Tiihonen und Soininen
2005)

368: needs world (Heiskala, Tiihonen und Soininen
2005)

369: process world (Heiskala, Tiihonen, Anderson u. a.
2006)

370: needs world (Heiskala, Tiihonen, Anderson u. a.
2006)

371: service solutions world (Heiskala, Tiihonen, Anderson u. a.
2006)

372: physical perspective (Jiao und Tseng 1999)
373: technical perspective (Jiao und Tseng 1999)
374: functional perspective (Jiao und Tseng 1999)

75: working environment customisa-
tion

375: fle adaptability: physically ori-
ented adaptability

(Sony u. a. 2014)

76: core service components 376: basic and auxiliary modules (Salvador u. a. 2002)
377: core services (Verkasalo 2009)

77: supporting service components 378: special modules (Salvador u. a. 2002)
379: enabler/supporting services (Verkasalo 2009)

78: adaptive service components 380: adaptive modules (Salvador u. a. 2002)
79: module variability 381: heterogeneity in the levels that

are available for a mass customizable
module

(Dellaert u. a. 2004)

382: heterogeneity in the levels that
are available for a mass customizable
module

(Dellaert u. a. 2005)

80: module pricing 383: individual pricing of mass custo-
mizable modules

(Dellaert u. a. 2004)

384: individual pricing of mass custo-
mizable modules

(Dellaert u. a. 2005)

81: module extent 385: extent of mass customisation (Dellaert u. a. 2004)
386: extent of mc (Dellaert u. a. 2005)
387: range of the offering (Nordin u. a. 2011)

82: module combination 388: presence and level of a default
version

(Dellaert u. a. 2004)

389: presence and level of a default
version

(Dellaert u. a. 2005)
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B.3 Beschreibung von Konzepten
In den folgenden Abschnitten erfolgt eine detaillierte Darstellung der in der aus der Literatur
aggregierten Konzepte zur kundenindividuellen Anpassung von Dienstleistungen. Die vorge-
stellten Konzepte werden entsprechend ihrer Konzeptklasse und dem generalisierten Konzept,
dem sie zugeordnet sind, kategorisiert. Zur Darstellung der Konzepte werden eine Beschreibung
sowie Beispiele angegeben. Darüber hinaus wird dargelegt, in welchen Methodenbausteinen die
jeweiligen Konzepte genutzt werden.

B.3.1 Konzepte der Klasse Anpassungsstrategie

Konzepte zum generalisierten Konzept Anpassungsansatz
adaptive customisation

Beschreibung Die adaptive Anpassung geht von einem Standardprodukt aus, welches nach dem Kauf durch
Kunden individuell an ihre Bedürfnisse angepasst werden kann. Die eignet sich insbesondere
dann, wenn die verschiedenen Variationsmöglichkeiten bereits im Vorhinein bekannt sind und
direkt in das Produkt implementiert werden können. Hinter der adaptiven Anpassung steht
der Gedanke, dass jegliche Kundeneinbeziehung Kosten nach sich zieht und Aufwand für ein
Unternehmen bedeutet, so dass Kunden möglichst erst in späteren Phasen Einfluss auf ein
Produkt haben sollten.

Beispiele Anpassung der Matratzenstärke eines Bettes, individuelle Nutzung eines eLearning-Kurses
(Durchlauf abhängig vom Lernfortschritt, ohne dass Grundprogramm geändert wird), Büro-
stuhl nach Kauf an individuelle Vorlieben anpassen, Essen im Restaurant individuell würzen

Methodenbausteine Kundeninduzierte Anpassung

collaborative customisation
Beschreibung Bei der kollaborativen Anpassung werden Kunden nach ihren Wünschen befragt und ein Pro-

dukt entsprechend der geäußerten Wünsche angepasst. Die Anforderungsaufnahme erfolgt da-
bei dialogisch. Diese Vorgehensweise ist insbesondere dann geeignet, wenn Kunden ihre Wün-
sche nicht explizit äußern können und eine größere Anzahl an Variationsmöglichkeiten zur
Verfügung steht.

Beispiele DELL-Konfigurator für Pcs, Anpassung eines Anzugs an Kundenwünsche
Methodenbausteine Dialogorientierte Anpassung

cosmetic customisation
Beschreibung Bei der kosmetischen Anpassung werden Standardprodukte verkauft, die für alle Kunden gleich

sind. Statt einer direkten Anpassung des Produkts werden die Informationen über das Pro-
dukt anders präsentiert, z.B. indem je nach Kundengruppe spezifische Eigenschaften besonders
fokussiert werden

Beispiele Gold-Kunden einer Autovermietung, die nicht in der Warteschlange warten müssen sondern
direkt zum Mietwagen kommen; Softdrink, der unterschiedlich präsentiert wird (hält wach vs.
enthält keine künstlichen Süßstoffe)

Methodenbausteine Informationsanpassung

interpersonal customisation
Beschreibung Eine Dienstleistung kann während der Erbringung durch die zuständigen Mitarbeiter mittels

der interpersonalen Anpassung an die Wünsche eines Kunden angepasst werden. Die Anpas-
sung umfasst verbale, nonverbale und emotionale Elemente. Dazu gehören z.B. das genutzte
Vokabular, Gesten oder der Tonfall, welche je nach Kunden unterschiedlich auszufallen haben.
Um eine interpersonale Anpassung durchzuführen, müssen die verantwortlichen Mitarbeiter
die Kunden korrekt einschätzen können. Dies kann z.B. durch Stereotypbildung unterstützt
werden.

Beispiele Portier in einem Hotel passt seine Ansprache an Kunden an (Siezen vs. Duzen)
Methodenbausteine Interpersonale Anpassung

outsourced customisation
Beschreibung Bei der ausgelagerten Anpassung wird ein Partnernetzwerk von Unternehmen genutzt, um

eine Dienstleistung an die Bedarfe von Kunden anzupassen. Dies ist in der Regel dann sinn-
voll, wenn ein einzelner Anbieter die Anforderungen nicht vollständig umsetzen kann. Ziel des
Anbieters ist es einerseits, sein Portfolio zu vergrößern. Andererseits sollen einzelne Dienstleis-
tungsbestandteile auch durch jeweils spezialisierte Subunternehmen erbracht werden, um eine
möglichst hohe Qualität zu garantieren.

Beispiele Full-Service-Internetanbieter, der Logistik, Warenhaltung etc. auslagert und sich nur um die
organisatorische Abwickung eines Internetshops kümmert

Methodenbausteine
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Konzepte zum generalisierten Konzept Anpassungsansatz (Fortsetzung)

transparent customisation
Beschreibung Bei der transparenten Anpassung wird ein Produkt im Hintergrund auf die Bedarfe von Kun-

den angepasst, ohne dass diese explizit darauf Einfluss nehmen müssen. Dieses Vorgehen ist
besonders gut geeignet, wenn die Anforderungen von Kunden relativ leicht vorherzusehen sind.
Darüber hinaus stehen hier insbesondere Stammkunden im Fokus, deren Präferenzen dem Un-
ternehmen durch mehrmalige Nutzung eines Produkts besser bekannt sind.

Beispiele Anbieter stellt Reinigungsmittel zur Verfügung, die an den Verbrauch und die spezifischen
Anforderungen angepasst sind, ohne dass Kunden diese manuell nachbestellen müssen

Methodenbausteine Transparente Anpassung

horizontal differentiation
Beschreibung Bei der horizontalen Differenzierung werden individuelle Kundenbedarfe basierend auf Ge-

schmacksunterschieden erfasst. Das heißt, die Kunden erhalten im Kern die gleichen Produkte,
welche sich jedoch in ihren Eigenschaften unterscheiden.

Methodenbausteine Attributbasierte Anpassung

vertical differentiation
Beschreibung Bei der vertikalen Differenzierung werden Produkte basierend auf Qualitätsbewertungen ange-

passt. Dementsprechend können Kunden zwischen gleichen Produkten mit unterschiedlichen
Qualitätseigenschaften wählen.

Beispiele personalisierte Preisgestaltung
Methodenbausteine Attributbasierte Anpassung

Konzepte zum generalisierten Konzept Anpassungsregeln
collaborative filtering

Beschreibung Hinter der kollaborativen Filterung steht die Annahme, dass Kunden mit ähnlichen Eigen-
schaften (z.B. gruppiert durch Alter, Geschlecht) auch ähnliche Bedarfe bzw. Interessen haben.
Anhand der Kundendaten werden für einen spezifischen Kunden daher Anpassungen entspre-
chend seiner Gruppe vorgenommen

Beispiele Online-Radio-Dienst schlägt neue Musik basierend auf Bewertungen anderer Nutzer vor (Nut-
zer, denen Musikstück A gefallen hat, gefällt auch Musikstück B)

Methodenbausteine Gruppenbasierte Anpassung

content-based filtering
Beschreibung Hinter der inhaltsbasierten Filterung steht die Annahme, dass Kunden sich unter gleichen

Rahmenbedingungen immer ähnlich verhalten. Dementsprechend werden Anpassungen anhand
historischer Kundendaten bzw. anhand eines Kundenprofils vorgenommen.

Beispiele anhand von Bewertungen/getätigter Käufe eines Nutzers Empfehlungen ableiten
Methodenbausteine Datenbasierte Anpassung

rule-based filtering
Beschreibung Beim regelbasierten Filtern werden Anpassungen für Nutzer basierend auf vorher festgelegten

Regeln vorgenommen. Hierzu werden Kundendaten und -anforderungen herangezogen und den
Regeln folgend Empfehlungen für Anpassungen durchgeführt.

Beispiele Anpassung einer Dienstleistung aufgrund der demographischen Faktoren Alter und Geschlecht
Methodenbausteine Regelbasierte Anpassung, Anpassungsmodell erstellen

Konzepte zum generalisierten Konzept Anpassungsprozess
additive customisation

Beschreibung Bei der additiven Anpassung wird von einem Grundmodell eines Produkts ausgegangen, wel-
ches den Kunden präsentiert wird. Je nach individuellen Bedarfen fügen die Kunden dann
gewünschte Features zum Produkt bzw. erweitern bereits existierende Produktfeatures.

Beispiele Ausgangspunkt ist eine Grundpizza, zu der gewünschte Zutaten hinzugefügt werden
Methodenbausteine Additive Anpassung

alternative-based customisation
Beschreibung Bei der alternativbasierten Anpassung wählen Kunden aus einer Reihe vorgegebener Produkt-

varianten die für ihre individuellen Bedarfe passenden aus. Dieses Vorgehen ist insbesondere
dann geeignet, wenn Eigenschaften einer Dienstleistung Interaktionseffekte miteinander auf-
weisen, d.h. eine Eigenschaft hat Auswirkungen auf die Wahrnehmung einer anderen Eigen-
schaft.
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B.3 Beschreibung von Konzepten

Konzepte zum generalisierten Konzept Anpassungsprozess (Fortsetzung)
Beispiele Auswahl aus verschiedenen Varianten eines Sofas mit unterschiedlichen Farben für Sitzfläche

und Kissen – individuelle Farbvorlieben können durch Kombination beider Farben aufgehoben
werden

Methodenbausteine Alternativenbasierte Anpassung

attribute-based customisation
Beschreibung Bei der attributbasierten Anpassung wählen Kunden aus einer Reihe vorgegebener Produk-

teigenschaften aus. Dies können einerseits funktionale Eigenschaften sein, andererseits auch
nichtfunktionale Eigenschaften wie z.B. Verfügbarkeit und Antwortzeiten. Je nach gewählten
Produkteigenschaften wird eine entsprechende Produktvariante individuell auf den Kunden
zugeschnitten.

Beispiele Kunde wählt aus einem Internetvertrag die Bandbreite aus den Möglichkeiten 6MBit, 16MBit,
50MBit aus

Methodenbausteine Attributbasierte Anpassung

downgrade customisation
Beschreibung Bei der herabstufenden Anpassung passen Kunden eine feststehende Menge von Produkteigen-

schaften bzw. -komponenten nach unten an, d.h. sie können sukzessive Verminderungen der
Qualität vornehmen. Im Gegensatz zur→subtractive customisation sind die möglichen Werte,
welche angepasst sind, fest.

Beispiele Nutzer eines Call-Center-Anbieters verringern die Erreichbarkeitszeiten
Methodenbausteine Herabstufende Anpassung

module-based customisation
Beschreibung Bei der modulbasierten Anpassung werden kundenindividuelle Produkte durch die Kombi-

nation von Komponenten erstellt. Dazu ist es notwendig, das →portfolio in standardisierte
Komponenten, die unabhängig voneinander angeboten werden können, zu zerlegen. Die mo-
dulbasierte Anpassung kann einerseits vor dem Verkauf eines Produkts stattfinden. Anderer-
seits können (insbesondere bei Dienstleistungen) auch Mitarbeiter während der Erbringung
passende Komponenten miteinander kombinieren, um Kundenwünsche zu befriedigen.

Beispiele Kunde kann aus den Dienstleistungskomponenten vor-Ort-Wartung und Pick-And-Return
wählen

Methodenbausteine Modulbasierte Anpassung

subtractive customisation
Beschreibung Bei der subtraktiven Anpassung wird von einem vollständig ausgewählten Produkt ausgegen-

gen, welches den Kunden präsentiert wird. Das heißt, alle möglichen Features sind aktiviert.
Je nach individuellen Bedarfen entfernen Kunden dann die gewünschten Features von ihrem
Produkt.

Beispiele Kunden erhalten einen Hotelvorschlag mit Vollverpflegung, welche sie während des Anpas-
sungsprozesses abwählen

Methodenbausteine Subtraktive Anpassung

upgrade customisation
Beschreibung Bei der hochstufenden Anpassung passen Kunden eine feststehende Menge von Produktei-

genschaften bzw. -komponenten nach oben an, d.h. die können sukzessive Verbesserungen der
Qualität vornehmen. Im Gegensatz zur →additive customisation sind die möglichen Werte,
welche angepasst werden können, fest.

Beispiele Nutzer eines Call-Center-Anbieters erhöhen die Erreichbarkeitszeiten
Methodenbausteine Hochstufende Anpassung

Konzepte zum generalisierten Konzept Anpassungsfokus
information customisation

Beschreibung Ziel der Informationsanpassung ist es, Informationen über ein Produkt individuell an die An-
forderungen von Kunden angepasst weiterzugeben. Damit soll erreicht werden, möglichst viele
Kunden über das Produkt zu informieren. Es wird also nicht ein Produkt direkt angepasst
sondern nur die Informationen darüber.

Beispiele kundenindividuelle Werbeanzeigen im Internet
Methodenbausteine Informationsanpassung

logistic customisation
Beschreibung Bei der logistischen Anpassung wird die Distribution eines Produkts an Kundenwünsche ange-

passt werden. Die kann sich einerseits in spezifischer Zusammenarbeit mit Zulieferern nieder-
schlagen. Andererseits kann auch ein Kaufprozess angepasst werden, indem z.B. unterschied-
liche Bezahlarten angeboten werden.

Beispiele Kunde kann wählen, ob die Zustellung per DHL oder per DPD erfolgt, entsprechende weitere
Optionen ergeben sich durch Auswahl eines spezifischen Logistikanbieters
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Konzepte zum generalisierten Konzept Anpassungsfokus (Fortsetzung)
Methodenbausteine

resource customisation
Beschreibung Ziel der Ressourcenanpassung, ist es ein Produkt in dem Sinne auf Kundenwünsche zuzu-

schneiden, dass die zeitliche und örtliche Verfügbarkeit erhöht wird. Im einfachsten Fall kann
dahingehend unterschieden werden, ob Kunden zum Anbieter kommen müssen oder ob der
Anbieter zum Kunden kommt. Darüber hinaus dient die Ressourcenanpassung auch der Mit-
arbeiterplanung, so dass einerseits nur kompetente Mitarbeiter zugewiesen werden, andererseits
auch auf Kundenpräferenzen hinsichtlich Mitarbeitern beachtet werden können.

Beispiele Die Dienstleistungs Beratung kann entweder vor Ort beim Kunden erbracht werden oder der
Kunde kommt in das Unternehmen des Anbieters, um eine Beratung zu erhalten.

Methodenbausteine

service encounter customisation
Beschreibung Bei der Anpassung der Interaktionsphase zwischen Mitarbeitern und Kunden wird die Kom-

munikation direkt auf die Kunden angepasst sowie das Ergebnis einer Dienstleistung direkt auf
dessen Bedarfe zurechtgeschnitten. Im Gegensatz zur→service product customisation passiert
die Anpassung der Interaktionsphase erst während der Phase der Dienstleistungserbringung.
Aus diesem Grund müssen die verantwortlichen Mitarbeiter darin geschult sein, etwaige Anfor-
derungen von Kunden zeitnah zu erkennen. Sie müssen außerdem in der Lage sein, die Dienst-
leistung entsprechend anzupassen, ohne von starr vorgegebenen Prozessen eingeschränkt zu
sein.

Beispiele Der Vermieter eines LKWs stellt eine Sackkarre zusätzlich zur Verfügung, wenn während der
Miete unvorhergesehen schwere Geräte transportiert werden müssen

Methodenbausteine

service process customisation
Beschreibung Die Anpassung des Dienstleistungsprozesses ist insbesondere für die unternehmensinterne

Durchführung von Dienstleistungen relevant. Durch individuelle Kundenanforderungen ist es
in der Regel notwendig, den Prozess zur Erbringung der Dienstleistung um notwendige Schritte
zu erweitern bzw. existierende Schritte auszutauschen.

Beispiele Dienstleistung Überweisung durchführen einer Bank kann am Schalter, via Internet oder via
Telefon durchgeführt werden

Methodenbausteine

service product customisation
Beschreibung Bei der Produktanpassung wird das Ergebnis einer Dienstleistung an die individuellen Be-

darfe eines Kunden angepasst. Dazu können Kunden die Funktionalität der Dienstleistung
beeinflussen. In der Regel erhalten sie dazu eine Auswahl verschiedener Funktionalitäten, die
miteinander kombiniert werden können. Anhand der Auswahl des Kunden wird eine individu-
elle Gesamtleistung erstellt.

Beispiele Anpassung der Funktionalität einer Webseite an Kundenbedarfe
Methodenbausteine

working environment customisation
Beschreibung Bei der Anpassung der Arbeitsumgebung stehen diejenigen Mitarbeiter im Fokus, die für die

Erbringung einer Dienstleistung verantwortlich sind. Um dem individuellen Bedarf der Kunden
nachzukommen, werden Modalitäten der Arbeit angepasst.

Beispiele Schichtbetrieb
Methodenbausteine

Konzepte zum generalisierten Konzept Anpassungsgrad
pure customisation

Beschreibung Bei der vollständigen Anpassung werden Dienstleistungen komplett nach Kundenvorgaben
erstellt, ohne dass ein vorheriges Grunddesign oder ähnliches existiert. Aus diesem Grund
haben Kunden hierbei in allen Phasen der Dienstleistung Einfluss und können individuelle
Anforderungen an die Prozesse formulieren.

Beispiele Die Dienstleistung Austragung der olympischen Spiele wird gemeinsam zwischen dem IOC
und dem gastgebenenden Land entwickelt und durchgeführt.

Methodenbausteine

pure standardisation
Beschreibung Bei der vollständigen Standardisierung haben Kunden keinen Einflus auf die Ausgestaltung

einer Dienstleistung und können diese dementsprechend nicht an ihre Anforderungen anpassen.
Daher sind die Prozesse zur Entwicklung und Erbringung einer Dienstleistung in allen Phasen
ebenfalls standardisiert.
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B.3 Beschreibung von Konzepten

Konzepte zum generalisierten Konzept Anpassungsgrad (Fortsetzung)
Beispiele Pauschalreise, bei der eine vorher festgelegte Route abgefahren wird, ohne dass Kunden Ein-

fluss auf Länge der Aufenthalte oder weiteren Verlauf der Route haben
Methodenbausteine

segmented standardisation
Beschreibung Mit der Anpassung eines Grunddesigns ist es möglich, verschiedene Varianten einer Dienst-

leistung anzubieten und diese je nach Kundengruppe zu erbringen. Kunden haben allerdings
keinen bzw. nur ganz geringen Einfluss auf die Ausgestaltung einer Dienstleistung. Stattdessen
werden die Varianten durch den Anbieter bereitgestellt.

Beispiele Kunden können auswählen, welchen Vertriebsweg sie wählen: per Brief, per Mail, per SMS
Methodenbausteine

tailored customisation
Beschreibung Bei der zugeschnittenen Anpassung wird den Kunden ein Prototyp präsentiert, den sie an ihre

individuellen Bedarfe anpassen können. Die Anpassung erfolgt dabei dadurch, dass z.B. Attri-
bute des Prototypen geändert oder neue Komponenten zum Prototypen hinzugefügt werden.

Beispiele Individualreise, bei der Kunden aus einer vorgegeben Menge von Routen wählen und ihre
Aufenthaltsdauer individuell selbst bestimmen

Methodenbausteine

B.3.2 Konzepte der Klasse Modularität

Konzepte zum generalisierten Konzept Modularitätsfokus
organisational modularity

Beschreibung Die Unternehmensmodularität beschreibt eine Unternehmensarchitektur, die aus autonomen,
lose gekoppelten und einfach zu rekonfigurierenden Bestandteilen besteht. Mit Hilfe einer mo-
dularen Struktur können Teams zeitnah umgestellt sowie unternehmenseigene und -fremde
Ressourcen effizient genutzt werden. Eine modulare Unternehmensstruktur ist darüber hinaus
notwendig, um Outsourcing effizienz durchzuführen.

Beispiele Anbieter schließt Fertigungsverträge mit externen Zulieferern ab
Methodenbausteine

service process modularity
Beschreibung Hintergrund der Prozessmodularität ist es, die verschiedenen Aktivitäten, welche zur Bereit-

stellung und Erbringung einer Dienstleistung notwendig sind, in standardisierte Prozessschrit-
te, die frei kombiniert werden können, zu zerlegen. Durch die damit mögliche Kombination
von Prozessmodulen kann flexibel auf die individuellen Bedarfe von Kunden reagiert werden.
Die Zerlegung in Prozessmodule ermöglicht es, Prozessschritte, die für alle Dienstleistungs-
varianten gleich sind, bereits in frühen Phasen durchzuführen, so dass die Flexibilität der
Dienstleistung erhöht wird. Wichtig für die Modularität ist die Standardisierung von Schnitt-
stellen zwischen einzelnen Prozessschritten, um die Zusammenarbeit mehrerer Personen bzw.
mit anderen Unternehmen zu ermöglichen.

Methodenbausteine

service product modularity
Beschreibung Bei der Dienstleistungsmodularisierung wird ein ganzheitliches Dienstleistungsangebot in stan-

dardisierte, logisch abgeschlossene Komponenten aufgeteilt, die lose gekoppelt sind und unab-
hängig voneinander durchgeführt werden können. Basierend auf diesen Standardkomponenten
lassen sich individuell auf die Anforderungen einzelner Nutzer angepasste Dienstleistungen
erstellen (→service product customisation). Je nach Herangehensweise lassen sich komplexe
Leistungen in unterschiedlicher Art und Weise in Teilleistungen zerlegen, dies kann z.B. an-
hand funktionaler Kriterien passieren, anhand der Unternehmensarchitektur oder anhand des
Erbringungsprozesses.

Beispiele Hotel bietet Vollverpflegung, Saunagutscheine und Tagesausflüge als Komponenten an
Methodenbausteine Definition von Dienstleistungsmodulen

supply chain modularity
Beschreibung Die Modularisierung der Zuliefererkette dient dazu, die an der Erbringung einer Dienstleistung

beteiligten Unternehmen zu entflechten. Dies ist vor allem dann relevant, wenn ein Unterneh-
men eine integrierte Gesamtlösung bestehend aus mehreren Einzellösungen anbietet, die nicht
alle direkt durch den Anbieter erbracht werden (können). In diesem Fall ermöglicht eine modu-
lare Zuliefererkette, dass sich die jeweils beteiligten Unternehmen auf ihre Kernkompetenzen
konzentrieren können.

Methodenbausteine
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Konzepte zum generalisierten Konzept Modularitätstechnik
bus modularity

Beschreibung Beim Modularitätstypen bus wird von einer allgemeinen Basiskomponente ausgegangen, mit-
tels der alle anderen Komponenten verbunden sind. Die Basiskomponente bietet dazu fest de-
finierte Schnittstellen an. Aufgrund der vorgeschalteten Buskomponente müssen die einzelnen
Komponenten, welche miteinander verbunden werden sollen, keine einheitliche Schnittstelle
besitzen. Stattdessen müssen sie nur in der Lage sein, mit der Buskomponente kombiniert
werden zu können.

Beispiele Schienenbeleuchtung: auf einer standardisierten Leuchtschiene lassen sich individuelle Leucht-
mittel befestigen

Methodenbausteine

component sharing modularity
Beschreibung Bei diesem Modularitätstypen werden einheitliche Grundkomponenten verwendet, um eine

Produktbasis zu etablieren. Verschiedene Varianten eines Produkts werden erstellt, indem
aufbauend auf dem Standardgrundmodell individuelle Erweiterungen vorgenommen werden

Beispiele Fahrstühle, Bankauszug: kann für mehrere Bank-Dienstleistungen genutzt werden
Methodenbausteine

component swapping modularity
Beschreibung Beim Modularitätstypen Komponententausch werden Komponenten aus einer Liste standar-

disierter Komponenten gewählt und zu einem Grundprodukt hinzugefügt. Varianten eines
Produkts lassen sich durch den Austausch der Komponenten erzeugen.

Beispiele Pcs, Reiseversicherung mit entweder Komponente Abdeckung in Europa oder Abdeckung welt-
weit

Methodenbausteine Modulbasierte Anpassung

cut-to-fit modularity
Beschreibung Bei diesem Modularitätstypen werden individuelle Produkte erstellt, indem die Eigenschaften

von Komponenten vor deren Kombination angepasst werden. Dies ist dann möglich, wenn es
kontinuierlich anpassbare Eigenschaften von Komponenten gibt, wie z.B. Länge oder Breite.
Aspekte der Dienstleistung während Erbringung angepasst, erfordert standardisierte Schnitt-
stellen und Ergebnisse.

Beispiele Brillen, geplante chirurgische Eingriffe: Vorgespräche werden individuell auf Patienten abge-
stimmt ohne am Ergebnis etwas zu ändern

Methodenbausteine

mix modularity
Beschreibung Wie auch beim Modularitätstypen component swapping lassen sich hier individuelle Varianten

eines Produkts durch den Austausch von Komponenten erzeugen. Allerdings sind hierbei die
Komponenten derart miteinander verbunden, dass sie nach einmaligem Zusammensetzen nicht
mehr voneinander getrennt werden können (z.B. da durch Austausch von Komponenten die
gesamte Dienstleistung geändert wird)

Beispiele Hausbemalung, Therapieform: Gruppentherapie oder Einzelsitzungen
Methodenbausteine

sectional modularity
Beschreibung Wie beim Modularitätstypen →component swapping werden bei der sectional modularity in-

dividuelle Varianten eines Produkts durch den Austausch von Komponenten erzeugt. Im Ge-
gensatz liegt hier der Fokus auf der Verwendung von Standardschnittstellen, wie sie z.B. durch
Industriestandards definiert sind. Die Schnittstellen, welche genutzt werden, um Komponenten
miteinander zu verbinden, sind für alle Komponenten einheitlich.

Beispiele Legosteine, Bankdienstleistungen (Kunden können einzelne Dienstleistungen kombinieren: per-
sönliches Konto, Girokonto, Sparbuch)

Methodenbausteine

slot modularity
Beschreibung Die slot modularity entspricht der –sectional modularity. Allerdings sind die Schnittstellen zwi-

schen einzelnen Komponenten nicht identisch sondern können sich unterscheiden. Dementspre-
chend ist die Kombination von Komponenten immer auf den entsprechenden Anwendungsfall
anzupassen.

Methodenbausteine
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B.3 Beschreibung von Konzepten

Konzepte zum generalisierten Konzept Bundling
bundling

Beschreibung Beim Bundling werden mehrere separate zu einem integrierten Produkt zusammengefügt. Die
Zusammensetzung kann dabei unterschiedliche Ziele verfolgen (→bundling focus) sowie in
unterschiedlichen Verkaufsangeboten resultieren (→bundling form)

Beispiele Kombination verschiedener Internet-Services bestehend aus Internetzugang, Webhosting, E-
Mail, personalisierten Nachrichten

Methodenbausteine Definition einer Bundling-Strategie

bundling focus
Beschreibung Der Fokus eines Bundlings beschreibt, welches Ziel mit des Bundlings verfolgt wird. Dies

kann einerseits darin liegen, einen besseren Preis zu erzielen (→price bundling) oder durch die
Kombination von Produkten Mehrwert zu generieren (→product bundling).

Methodenbausteine Definition einer Bundling-Strategie

bundling form
Beschreibung Die Form des Bundles beschreibt, in welcher Art und Weise die einzelnen Bestandteile eines

Bundlings verkauft werden. Hier kann zwischen den beiden Varianten →pure bundling und
→mixed bundling unterschieden werden.

Methodenbausteine Definition einer Bundling-Strategie

mixed bundling strategy
Beschreibung Bei dieser→bundling form werden die Produkte eines Bundles sowohl einzeln als auch kombi-

niert zum Bundle angeboten. Das heißt, Kunden können wählen, ob sie ein Gesamtpaket oder
nur die einzelnen Bestandteile erwerben.

Methodenbausteine Definition einer Bundling-Strategie

price bundling
Beschreibung Das Preis-Bundling beschreibt ein Bundling, welches darauf fokussiert, Kunden durch den

Preis auf ein Angebot aufmerksam gemacht. Hierbei werden verschiedene Produkte zu ei-
nem Bundling zusammengefügt, ohne dass diese miteinander integriert werden. Da sich kein
Mehrwert für Kunden ergibt, geben Unternehmen einen Rabatt auf das Produkt-Bundle im
Vergleich zum Erwerb der einzelnen Produkte.

Beispiele Die Dienstleistungen jährliche Wartung und Reinigung werden getrennt voneinander angebo-
ten und nicht miteinander integriert

Methodenbausteine Definition einer Bundling-Strategie

product bundling
Beschreibung Beim Produkt-Bundling werden mehrere Produkte zu einem Bundle zusammengefügt und

miteinander integriert. Durch diese Integration entsteht ein Mehrwert (z.B. , welcher sich in
einem höheren Preis für den Kunden niederschlägt.

Beispiele Die Dienstleistungen Wartung und Reinigung werden miteinander integriert, so dass sich das
Wartungsintervall vergrößert

Methodenbausteine Definition einer Bundling-Strategie

pure bundling strategy
Beschreibung Eine →bundling form, bei der Produkte nur als Gesamtheit in einem Bundle verkauft werden

und nicht als einzelne Teile erworben werden können.
Methodenbausteine Definition einer Bundling-Strategie

pure component strategy
Beschreibung Eine →bundling form, bei der nur die Einzelprodukte eines Bundles verkauft werden, nicht

aber das Gesamtbundle. Dies eigent sich zur internen Strukturierung von Produkten, die nicht
an Kunden weitergegeben werden sollen.

Methodenbausteine Definition einer Bundling-Strategie

service bundle
Beschreibung Ein Service Bundle ist ein zusammengesetztes Dienstleistungsprodukt, welches aus elementaren

Dienstleistungen besteht. Durch das Bundling können verschiedene Strategien verfolgt werden
(→bundling focus).

Methodenbausteine Definition einer Bundling-Strategie

unbundling
Beschreibung Diese →bundling form basiert darauf, dass die Produkte eines Bundles nur individuell ange-

boten werden aber nicht als Gesamtpaket. Damit ist diese Herangehensweise eher nach innen
gerichtet, da Unternehmen ihr Portfolio intern strukturieren können aber Kunden weiterhin
einzelne Leistungen erstehen müssen.

Methodenbausteine Definition einer Bundling-Strategie
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Konzepte zum generalisierten Konzept Modularitätsprozess
modularisation

Beschreibung Bei der Modularisierung wird eine existierende Dienstleistung in Teilleistungen zerlegt, die
dann gesondert betrachtet werden können.

Methodenbausteine Modularisierung, Definition von Dienstleistungsmodulen

modularised development
Beschreibung Bei der modularisierten Entwicklung wird eine neue Dienstleistung vollständig mit dem Fokus

Modularisierung entwickelt. Dementsprechend werden einzelne Teilleistungen entwickelt, aus
denen sich eine Gesamtleistung zusammensetzen lässt.

Methodenbausteine Modularisierte Entwicklung, Definition von Dienstleistungsmodulen

Konzepte zum generalisierten Konzept Modularitätskonzept
module variability

Beschreibung Die Modulvariabilität legt fest, wie stark sich einzelne Dienstleistungskomponenten voneinan-
der unterscheiden. Bei großen Unterschieden ergibt sich damit ein sehr diverses Dienstleistungs-
angebot, welches in vielen verschiedenen Ausprägungen vorliegen kann. Kleine Unterschiede
führen hingegen zu einer stark auf einen bestimmten Einsatzzweck fokussierten Dienstleistung.

Methodenbausteine

module pricing
Beschreibung Bei der Modulbepreisung lässt sich dahingehend unterscheiden, ob der Preis einzelner Dienst-

leistungskomponenten einzeln ausgezeichnet oder ob nur der Gesamtpreis einer Kombination
von Komponenten zusammengefasst ausgezeichnet wird.

Methodenbausteine

module extent
Beschreibung Das Ausmaß der Modularisierung legt fest, wie viele Komponenten den Kunden angeboten

werden und wie groß das Variationsspektrum (z.B. durch eine bestimmte Anzahl möglicher
Attributausprägungen) innerhalb des Dienstleistungsangebots ist.

Methodenbausteine

module combination
Beschreibung Mit der Modulkombination wird festgelegt, ob Dienstleistungsanbieter eine Standardleistung

bestehend aus bestimmten Komponenten anbieter oder ob Kunden Komponenten stets indi-
viduell zusammenfügen müssen.

Methodenbausteine

B.3.3 Konzepte der Klasse Kundensicht

Konzepte zum generalisierten Konzept Kundenkontext
device context

Beschreibung Diese spezifische Form eines →service context fasst Informationen über das Endgerät zusam-
men, mit welchem auf eine Dienstleistung zugegriffen wird. Dies ist (insbesondere) bei mobilen
Services relevant und umfasst Aspekte wie die Hardware- und Softwareeigenschaften des Gerä-
tes. Abhängig vom jeweiligen Gerätestatus muss der mobile Service in anderer Form erbracht
werden. Zusammen mit dem →user context ergibt sich ein vollständiges Bild über die Umge-
bung, in der eine Dienstleistung genutzt wird.

Beispiele Anpassung der Benutzeroberfläche eines Internetservices basierend darauf, ob Zugriff per PC
oder per Smartphone erfolgt

Methodenbausteine Definition von Einflussfaktoren

service context
Beschreibung Um Dienstleistungen korrekt an die Bedarfe von Kunden anzupassen, ist es notwendig, auch

den Kontext einer Dienstleistung zu beachten. Der Kontext umfasst dabei alle Umgebungsfak-
toren, die bei der Nutzung einer Dienstleistung eine Rolle spielen, z.B. den Ort, die Hardware
und Software, Zeiten, Medientyp, Wetter etc. Bei der Definition von Anpassungen ist zu beach-
ten, dass sich Anforderungen nicht nur zwischen Nutzern unterscheiden sondern auch gleiche
Nutzer in unterschiedlichen Kontexten verschiedene Anforderungen haben.

Beispiele Dienstleistung wird zur lokalen New Yorker Zeit 15 Uhr nachgefragt
Methodenbausteine Definition von Einflussfaktoren
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B.3 Beschreibung von Konzepten

Konzepte zum generalisierten Konzept Kundenkontext (Fortsetzung)

user constraint
Beschreibung Die user constraints werden von Kunden aufgestellt und bezeichnen Nebenbedingungen, die

Kunden bei der Erbringung einer Dienstleistung erwarten.
Beispiele Kunde wünscht bestimmten Mitarbeiter, Kunde erwartet bestimmte Reihenfolgen der Abar-

beitung von Aufgaben
Methodenbausteine Definition von Nutzer-Personas

user context
Beschreibung Diese spezifische Form eines →service context fasst Informationen über den Nutzer einer

Dienstleistung zusammen. Mit Hilfe der Daten im Nutzerkontext kann ein Benutzer eindeutig
identifiziert, kontaktiert und lokaisiert werden. Je nach aktivem Kontext ergeben sich unter-
schiedlichen Anforderungen an ein Produkt.

Beispiele Nutzer A ist ein KMU mit 50 Mitarbeitern, Standort Mannheim
Methodenbausteine Definition von Nutzer-Personas

Konzepte zum generalisierten Konzept Kundendaten
dynamic user profile

Beschreibung Dynamische Nutzerprofile werden genutzt, um die Bedarfe wiederkehrender Kunden besser
einschätzen zu können. Im Profil werden relevante Daten gespeichert, die sich durch die In-
teraktion von Nutzern mit einem Produkt ergeben, sei es durch Kontaktaufnahmen mit dem
Kundenservice oder durch die Speicherung von Click Streams auf einer Webseite. Mit Hilfe des
dynamischen Profils ist es möglich, Produkte im Hintergrund anzupassen, ohne dass Kunden
direkt Anpassungsoptionen wählen müssen.

Beispiele Nutzer A hat bisher 3x im Call Center angerufen, jeweils um etwa 9:30, er hat Probleme mit
Anwendungskomponente X gemeldet

Methodenbausteine Kundendaten aufzeichnen, Anpassungsmodell erstellen

static user profile
Beschreibung Statische Nutzerprofile werden genutzt, um die Anforderungen von Kunden zu erfassen. Dazu

geben Kunden Informationen über ihre Bedarfe an, welche gespeichert und bei der Erbringung
einer Dienstleistung beachtet werden. Neben der direkten Angabe von Bedarfen können auch
demographische Daten der Kunden herangezogen werden, um daraus Einflussfaktoren auf die
Anpassung eines Produkts abzuleiten, z.B. hat der Wohnort möglicherweise Einfluss auf die
Möglichkeit, eine Dienstleistung vor Ort zu erbringen.

Beispiele Kunde A ist Unternehmen aus Leipzig, hat Kunden in Spanien, daher muss im Call Center
spanisch gesprochen werden können

Methodenbausteine Kundendaten aufnehmen, Anpassungsmodell erstellen

Konzepte zum generalisierten Konzept Kundendatenerhebung
explicit information gathering

Beschreibung Bei der expliziten Informationserfassung werden Kunden direkt befragt und müssen ein Profil
manuell erstellen. Dazu füllen sie in der Regel einen Fragebogen aus, um für die Anpassung
relevante Informationen zu erheben (z.B. Adresse zur örtlichen Anpassung). Vorteilhaft an
dieser Methode (im Gegensatz zur →impliziten Informationsbeschaffung) ist, dass die Daten
korrekt und durch die Kunden bestätigt sind. Herausfordernd ist hingegen, dass Kunden nur
ungern bereit sind, Daten über sich preiszugeben und insbesondere längere Fragebögen nicht
ausgefüllt werden. Darüber hinaus sind die so erhobenen Bedarfe statisch und nur gültig, so
lange sich die Vorlieben von Kunden nicht ändern.

Beispiele Beim Erstellen eines E-Mail-Accounts wählen Kunden, für welche Zeitschriften sie sich inter-
essieren, um thematisch passende Informationen zu erhalten

Methodenbausteine Kundendaten aufnehmen

implicit information gathering
Beschreibung Bei der impliziten Informationserfassung werden Daten von Kunden im Hintergrund erfasst,

z.B. durch Monitoring von Nutzerinteraktionen mit dem Unternehmen oder mit Webseiten.
Anhand der Interaktionen lassen sich mittels Verfahren des maschinellen Lernens Nutzerprä-
ferenzen ableiten, wodurch Anpassungen automatisch durchgeführt werden können. Je nach
Interaktion lassen sich verschiedene Arten unterscheiden wie z.B. Interaktionen mit der UI
eines mobilen Services oder generelle Interaktionen mit einem Service.
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B Literaturrecherche Konzepte

Konzepte zum generalisierten Konzept Kundendatenerhebung (Fortsetzung)
Beispiele Historie der Anrufe eines Nutzers im Call Center, Anzahl an Aufrufen einer bestimmten Funk-

tion eines mobilen Services
Methodenbausteine Kundendaten aufzeichnen

memory-based customisation
Beschreibung Bei der speicherbasierten Anpassung werden alle verfügbaren Kundendaten gesammelt, egal ob

sie im akutellen Moment als relevant gelten oder nicht. Erst während der konkreten Anpassung
werden die vorhandenen Daten abstrahiert, um entsprechende Informationen zu extrahieren.
Nachteilig an dieser Methode ist, dass der Prozess des Datensammelns sehr aufwändig sein
kann. Vorteilhaft hingegen ist, dass bei Änderungen am Anpassungsmodell auch eventuell
zusätzlich benötigte Daten vorhanden sind.

Methodenbausteine Datenbasierte Anpassung

model-based customisation
Beschreibung Bei der modellbasierten Anpassung wird vor der eigentlichen Anpassung ein Anpassungsmodell

erstellt, welches Daten beschreibt, die notwendig sind, um Dienstleistungen an die individuel-
len Bedarfe von Kunden anzupassen. Dadurch wird eine effiziente Datenerfassung ermöglicht.
Nachteilig ist hingegen, dass bei Änderungen des Anpassungsmodell eventuell zusätzlich be-
nötigte Daten nicht vorhanden sind.

Methodenbausteine Regelbasierte Anpassung, Anpassungsmodell erstellen, Datenbasierte Anpassung

B.3.4 Konzepte der Klasse Repräsentation

Konzepte zum generalisierten Konzept Dienstleistungsbestandteile
variants

Beschreibung Mittels Vairationspunkten lässt sich beschreiben, an welcher Stelle einer Dienstleistung Varia-
bilität erwartet wird. Mit Hilfe dieser Beschreibung ist es möglich, entsprechende abweichende
Prozesse zu definieren.

Methodenbausteine Definition von Variationspunkten

core service components
Beschreibung Komponenten, die zum Kernbestandteil einer Dienstleistung gehören, liefern einen direkten

Mehrwert für Kunden. Diese Komponenten implementieren die gebräuchlichsten Funktionen
und sind für das Funktionieren der Dienstleistung essentiell.

Methodenbausteine Modularisierung, Modularisierte Entwicklung

supporting service components
Beschreibung Unterstützende Dienstleistungskomponenten sind nicht direkt notwendig, um eine Dienstleis-

tung zu erbringen. Sie erhöhen allerdings den Wert der Dienstleistung für die Kunden, indem
sie ihm weitere Angebote bereitstellen.

Methodenbausteine Modularisierung, Modularisierte Entwicklung

adaptive service components
Beschreibung Adaptive Dienstleistungskomponenten bieten keinen direkten Mehrwert für den Kunden. Sie

sind allerdings notwendig zur Interaktion zweier Dienstleistungen miteinander.
Methodenbausteine Modularisierung, Modularisierte Entwicklung

Konzepte zum generalisierten Konzept Dienstleistungsbeschreibung
resource

Beschreibung Eine Ressource ist einerseits notwendig, um eine →service component zu erbringen. Ande-
rerseits sind Ressourcen auch Ergebnis der Erbringung. Es lassen sich verschiedene Arten
materieller und immaterieller Ressourcen unterscheiden, z.B. Menschen (Anbieter, Kunde),
Informationen, Fähigkeiten, monetäre Ressourcen etc.

Beispiele Die Dienstleistungskomponente Bereitstellung Mobilitätsmöglichkeit benötigt als Ressourcen
u.a. das entsprechende Auto, Benzin, einen Stellplatz

Methodenbausteine Definition von Ressourcen

service component
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B.3 Beschreibung von Konzepten

Konzepte zum generalisierten Konzept Dienstleistungsbeschreibung (Fortsetzung)
Beschreibung Eine Dienstleistungskomponente stellt eine logisch abgeschlossenen Teilleistung einer Ge-

samtleistung dar. Durch die Zusammensetzung verschiedener Komponenten unter Beachtung
von Abhängigkeiten (→dependencies) können Unternehmen eine Gesamtleistung erstellen.Die
Kombination von Komponenten erfolgt über Schnittstellen (→service component interface).
Zur Ausführung einer Komponente werden Ressourcen (→resource) benötigt. In der Regel
repräsentiert eine Dienstleistungskomponente prozessuale Aspekte.

Beispiele Wartung, Reinigung
Methodenbausteine Definition von Dienstleistungsmodulen, Definition von Ressourcen, Definition von Abhängig-

keiten zwischen Dienstleistungsmodulen, Modularisierung, Modularisierte Entwicklung

service component attribute
Beschreibung Mittels Eigenschaften lassen sich →Komponenten genauer beschreiben. Hierzu lassen sich so-

wohl qualitative als auch quantitative Informationen heranziehen.
Beispiele Disk-Space
Methodenbausteine Attribute von Dienstleistungsmodulen definieren, Attributbasierte Anpassung

service component attribute value
Beschreibung Die Ausprägung einer →Eigenschaft bezeichnet deren spezifischen Wert.
Beispiele 120GB
Methodenbausteine Attribute von Dienstleistungsmodulen definieren, Attributbasierte Anpassung

service component interface
Beschreibung Mit Hilfe von Schnittstellen wird festgelegt, wie verschiedene →service components mitein-

ander kombiniert werden können. Die Schnittstelle einer Komponente kann dabei in Input-
und Outputschnittstelle unterteilt werden. Neben der Verbindung von Komponenten wird mit
der Schnittstelle weiterhin beschrieben, welche Ressourcen eine Komponente konsumiert und
produziert.

Methodenbausteine Definition von Dienstleistungsmodulen

service portfolio
Beschreibung Die Gesamtheit aller angebotenen Dienstleistungen eines Unternehmens sowie die Unterteilung

von Dienstleistungen in Komponenten wird im Portfolio dargestellt. Dieses enthält alle rele-
vanten innerhalb des Dienstleistungsangebot und definiert Abhängigkeiten nach außen, d.h.
zu anderen Unternehmen oder zu Kundeneigenschaften.

Methodenbausteine Definition von Dienstleistungsmodulen

views
Beschreibung Mittels Sichten auf die Beschreibung von Dienstleistungen ist es möglich, verschiedene Aspekte

fokussiert zu beschreiben. Generell lässt sich in Produkt-, Prozess-, Ressourcen- und Interak-
tionssicht unterscheiden. Die Produktsicht beschreibt die Struktur und das Ergebnis einer
Dienstleistung. Die Prozesssicht stellt das Vorgehen bei der Leistungserbringung dar. Mit der
Ressourcensicht werden notwendige personelle und sonstige Mittel zur Leistungserbringung
dargestellt. Die Interaktionssicht fokussiert die Beschreibung der Interaktion des Dienstleis-
tungsanbieters mit dem Kunden.

Methodenbausteine

Konzepte zum generalisierten Konzept Abhängigkeiten
constraint

Beschreibung Bei der Zusammenstellung von Komponenten zu einem Gesamtprodukt sind in der Regel Ne-
benbedingungen (sog. constraints) zu beachten. Diese legen u.a. die Kompatibilität einzelner
Komponenten miteinander fest und regulieren mögliche Eigenschaftsausprägungen. Es lassen
sich inhärente Nebenbedingungen (bezogen auf die Eigenschaften eines Produkts, wie z.B.
Qualitätseigenschaften) und funktionale Nebenbedingungen (bezogen auf funktionale Abhän-
gigkeiten zwischen Komponenten). Bei allen Nebenbedingungen lässt sich unterscheiden, ob
diese hart sind und somit in allen Fällen eingehalten werden müssen oder weich und damit in
besonderen Fällen gebrochen werden können.

Beispiele Die Dienstleistung vor-Ort-Wartung kann nur an fünf Kunden gleichzeitig verkauft werden, da
das Unternehmen sonst an personelle Grenzen stößt.

Methodenbausteine Definition externer Abhängigkeiten

dependency

213



B Literaturrecherche Konzepte

Konzepte zum generalisierten Konzept Abhängigkeiten (Fortsetzung)
Beschreibung Durch technische oder organisatorische Rahmenbedingungen kann es Abhängigkeiten zwischen

einzelnen Produktkomponenten geben, die im Rahmen der individuellen Zusammenstellung für
einen Kunden zu beachten sind. Beispielsweise können zwei Komponenten voneinander abhän-
gen oder sich gegenseitig ausschließen. Abhängigkeiten ergeben sich auch durch die Einteilung
von Komponenten in verschiedene Typen wie Kernleistungen, ermöglichende ergänzende Leis-
tungen (notwendig, um Kernleistungen zu erbringen) und erweiternde ergänzende Leistungen
(erhöhen den Wert einer Kernleistung).

Beispiele Die Kerndienstleistung IPTV benötigt die ergänzende Leistung Internetzugang, Die Kernleis-
tung Internetzugang kann um die erweiterende Leistung IPTV ergänzt werden.

Methodenbausteine Definition von Abhängigkeiten zwischen Dienstleistungsmodulen

inter-service dependencies
Beschreibung Abhängigkeiten zwischen Produkten verschiedener Unternehmen entstehen, wenn ein Unter-

nehmen ein Bundle an Kunden weitergibt, welches sich aus unterschiedlichen Produkten zu-
sammensetzt.

Beispiele Das Dienstleistungsmodul Bezahlen per Lastschrift benötigt die externe Dienstleistung Secu-
repay

Methodenbausteine Definition externer Abhängigkeiten

intra-service dependencies
Beschreibung Bei der Zusammenstellung eines Produkts aus verschiedenen Komponenten können eine Reihe

von Abhängigkeiten auftreten. Durch Beachtung der Abhängigkeiten lassen sich valide Ge-
samtprodukte erstellen. Zwischen den Komponenten können sowohl logische als auch zeitliche
Abhängigkeiten existieren. Logische Abhängigkeiten ermöglichen eine Aussage darüber, wel-
che Komponenten miteinander kompatibel sind oder sich gegenseitig ausschließen. Darüber
hinaus existieren logische Abhängigkeiten auch zwischen Attributen einzelner Komponenten,
d.h. verschiedene Komponentenausprägungen sind nur mit anderen spezifischen Ausprägungen
kompatibel. Zeitliche Abhängigkeiten sind eine Besonderheit von Dienstleistungen und legen
die zeitliche Reihenfolge der Ausführung von Komponenten fest. Dadurch kann z.B. angegeben
werden, dass zwei Komponenten direkt nacheinander ausgeführt werden müssen.

Beispiele Das Dienstleistungsmodul Telefonie im Ausland zu Ortspreisen benötigt das Produktmodul
Zweiter SIM-Karten-Platz

Methodenbausteine Definition von Abhängigkeiten zwischen Dienstleistungsmodulen

service component attribute aggregation
Beschreibung Bei der Auswahl mehrerer Dienstleistungskomponenten werden die Attribute der Komponen-

ten anhand eines vordefinierten Algorithmus aggregiert.
Beispiele Gesamtkosten ergeben sich aus Summe Einzelkosten
Methodenbausteine Definition von Abhängigkeiten zwischen Dienstleistungsmodulen, Definition eines Preismodells
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C Methodenbausteine

Kundeninduzierte Anpassung
Zweck: Dienstleistung an individuelle Kundenbedarfe anpassen
Bei der kundeninduzierten Anpassung wird eine Standarddienstleistung während der Erbringung durch Kunden
an ihre Bedarfen angepasst. Zur Anpassung ist dabei kein Eingriff des Anbieters notwendig. Diese Herangehens-
weise eignet sich insbesondere dann, wenn mögliche Anpassungen bereits im Vorhinein bekannt sind und bereits
in die Implementierung der Dienstleistungserbringung eingebaut werden können. Um die kundeninduzierte Anpas-
sung zu ermöglichen, müssen Kunden über existierende Anpassungspunkte informiert werden. Dies kann einerseits
durch Vorabinformationen, z.B. durch Verkaufsgespräche oder mittels Produktbroschüren, andererseits durch einen
intuitiven Dienstleistungsprozess ermöglicht werden.
Verantwortlichkeiten Responsible: Marketing und Vertrieb

Accountable: Kundendienst
Consulted : Operationen
Informed : Kundendienst

Anpassungselemente Dienstleistungsergebnis, Dienstleistungsprozess
Phasen Erbringung
Statische Eignung Vielfältigkeit von Abweichungen V schmale Abweichungsmöglichkeiten

O breite Abweichungsmöglichkeiten
Vorhersagbarkeit von Abweichungen V fest definierte Abweichungen

O unbekannte Abweichungen
Variantenvielfalt und Anpassbarkeit O variantenreich

V anpassbar
Flexibilität V starrer Prozess

V flexibler Prozess anhand Vorgaben
O flexibler Prozess ad-hoc

Dynamische Eignung Kundenbereitschaft O niedrige Kundenbereitschaft
V hohe Kundenbereitschaft

Konzepte adaptive customisation, pure customisation

Definition von Variationspunkten
Zweck: Dienstleistungsvariabilität beschreiben
Um bei der Erbringung einer Dienstleistung feste Variationspunkte zu haben, ist es notwendig, diese im Vorhin-
ein zu definieren. Hierzu sind existierende Bestandteile einer Dienstleistung dahingehend zu untersuchen, welche
Abweichungen möglich sind. Anhand dieser Abweichungen lässt sich das Variationsspektrum der Dienstleistung
beschreiben.
Verantwortlichkeiten Responsible: Technologieentwicklung

Accountable: Operationen
Consulted : Eingangslogistik, Operationen, Ausgangslogistik, Marketing und Vertrieb
Informed : Marketing und Vertrieb

Anpassungselemente Dienstleistungsergebnis, Dienstleistungsprozess
Phasen Design
Statische Eignung Vorhersagbarkeit von Abweichungen V fest definierte Abweichungen

O unbekannte Abweichungen
Flexibilität V starrer Prozess

V flexibler Prozess anhand Vorgaben
O flexibler Prozess ad-hoc

Konzepte variants, segmented standardisation, component sharing modularity
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C Methodenbausteine

Interpersonale Anpassung
Zweck: Dienstleistung an individuelle Kundenbedarfe anpassen
Bei der interpersonalen Anpassung wird die Interaktion von Mitarbeitern auf die Bedarfe von Kunden angepasst.
Dies umfasst verbale, nonverbale und emotionale Elemente, z.B. das genutzte Vokabular, Gesten und den Tonfall.
Die interpersonale Anpassung ist abzugrenzen von einer Anpassung der Dienstleistung an sich, da hier allen Kunden
das gleiche Dienstleistungsprodukt angeboten wird. Der Fokus liegt hier eher auf weichen Faktoren, um die wahrge-
nommene Qualität für Kunden zu erhöhen. Um die interpersonale Anpassung durchzuführen, müssen Mitarbeiter in
der Lage sein, die Erwartungen der Kunden korrekt einschätzen zu können. Hier können beispielsweise vorgefertigte
Kunden-Personas genutzt werden, anhand derer gewisse Stereotype definiert sind.
Verantwortlichkeiten Responsible: Operationen

Accountable: Kundendienst
Consulted : Kundendienst, Marketing und Vertrieb
Informed : Kundendienst

Anpassungselemente Mitarbeiter, Dienstleistungsprozess
Phasen Erbringung
Statische Eignung Grad des Kundenkontakts O wenig Kundenkontakt

V viel Kundenkontakt
Kundenschnittstelle V menschliche Schnittstelle

O maschinelle Schnittstelle
Zielobjekt O Dinge

O Menschen
V Informationen

Dynamische Eignung Kundentyp O Individuum
V Institution

Konzepte interpersonal customisation

Definition von Nutzer-Personas
Zweck: Kunden beschreiben
Ein Nutzer-Persona beschreibt einen idealtypischen Nutzer einer Dienstleistung. Diese Beschreibung erlaubt es
einem Dienstleistungsanbieter, das Variationsspektrum der möglichen Kunden zu antizipieren und dementsprechend
bereits im Vorhinein Anpassungsregeln bzw. -vorschläge zu definieren. Die Personas können genutzt werden, um
Variationspunkte einer Dienstleistung mit Vorschlägen zur Anpassung auszugestalten.
Verantwortlichkeiten Responsible: Technologieentwicklung

Accountable: Kundendienst
Consulted : Kundendienst, Marketing und Vertrieb
Informed : Kundendienst

Anpassungselemente Dienstleistungsergebnis
Phasen Anforderungsanalyse
Konzepte user context, user constraint

Definition von Einflussfaktoren
Zweck: Dienstleistungsvariabilität beschreiben
Um Dienstleistungen korrekt an die Bedarfe von Kunden anzupassen, ist es notwendig, externe Einflussfaktoren
auf die Dienstleistung zu kennen. Diese umfassen alle möglichen Umgebungsfaktoren wie z.B. mögliche Orte der
Dienstleistungserbringung oder die durch Kunden genutzte Hardware. Darüber hinaus können auch spezifische
Einflussfaktoren wie z.B. das Wetter oder Medientypen existieren.
Verantwortlichkeiten Responsible: Technologieentwicklung

Accountable: Operationen
Consulted : Eingangslogistik, Operationen, Ausgangslogistik
Informed : Operationen

Anpassungselemente Dienstleistungsergebnis
Phasen Design
Statische Eignung Vorhersagbarkeit von Abweichungen V fest definierte Abweichungen

O unbekannte Abweichungen
Konzepte service context, device context
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Dialogorientierte Anpassung
Zweck: Dienstleistung an individuelle Kundenbedarfe anpassen
Bei der dialogorientierten Anpassung wird eine Dienstleistung vor der eigentlichen Erbringung an die Bedarfe des
Kunden angepasst. Dazu werden Anforderungen des Kunden im Dialog mit diesem aufgenommen. Anhand exis-
tierender Variationspunkte einer Dienstleistung lassen sich die Anforderungen durch passende Dienstleistungsteile
umsetzen. Die dialogorientierte Anpassung ist insbesondere dann geeignet, wenn die Anforderungen der Kunden
nicht präzise erfasst werden können (z.B. weil Kunden ihre Anforderungen oder das angebotene Dienstleistungs-
portfolio nicht genau kennen).
Verantwortlichkeiten Responsible: Marketing und Vertrieb

Accountable: Kundendienst
Consulted : Eingangslogistik, Operationen, Ausgangslogistik
Informed : Kundendienst

Anpassungselemente Dienstleistungsergebnis
Phasen Einführung
Statische Eignung Formalität der Bindung O informale Bindung

V formale Bindung
Vielfältigkeit von Abweichungen V schmale Abweichungsmöglichkeiten

O breite Abweichungsmöglichkeiten
Vorhersagbarkeit von Abweichungen V fest definierte Abweichungen

O unbekannte Abweichungen
Flexibilität O starrer Prozess

V flexibler Prozess anhand Vorgaben
O flexibler Prozess ad-hoc

Dynamische Eignung Kundenbereitschaft O niedrige Kundenbereitschaft
V hohe Kundenbereitschaft

Konzepte collaborative customisation, service product customisation

Definition von Dienstleistungsmodulen
Zweck: Dienstleistung beschreiben
Um eine Dienstleistung aus einzelnen Teilen zusammenzustellen, ist es notwendig, diese Bestandteile (Module)
zu definieren. Ein Modul ist dabei als eine logisch abgeschlossene Teilleistung anzusehen. Das Portfolio eines Un-
ternehmens ergibt sich aus der Gesamtheit der existierenden Dienstleistungsmodule sowie den Interaktionseffekten
zwischen diesen Modulen. Die Interaktionseffekte werden definiert durch: logische und zeitliche Abhängigkeiten zwi-
schen Modulen, Abhängigkeiten von Modulen zu externen Einflussfaktoren sowie mögliche Einflüsse der Kunden
auf Module.
Verantwortlichkeiten Responsible: Technologieentwicklung

Accountable: Operationen
Consulted : Eingangslogistik, Operationen, Ausgangslogistik
Informed : Unternehmensinfrastruktur, Kundendienst

Anpassungselemente Dienstleistungsergebnis
Abhängigkeiten wird benötigt von: Modulbasierte Anpassung; wird benötigt von: Attribute von Dienstleis-

tungsmodulen definieren
Phasen Design
Statische Eignung Vorhersagbarkeit von Abweichungen V fest definierte Abweichungen

O unbekannte Abweichungen
Konzepte service component, service component interface, service portfolio, modularisation, modula-

rised development, service product modularity, module variability, module pricing, module
extent, module combination, views, bus modularity

Definition von Ressourcen
Zweck: Dienstleistung beschreiben
Um eine Abschätzung über mögliche Kosten und Grenzen der Dienstleistungserbringung zu ermöglichen, ist es
notwendig, die benötigten Ressourcen zu definieren. Dabei lassen sich Ressourcen dahingehend unterscheiden, ob
sie vom anbietenden Unternehmen bereitgestellt werden (z.B. das Auto eines Carsharing-Anbieters), ob sie von den
Kunden zugebracht werden müssen (z.B. das Benzin für das Auto) oder ob sie von externer Stelle vorhanden sein
müssen (z.B. der Stellplatz für das Auto).
Verantwortlichkeiten Responsible: Technologieentwicklung

Accountable: Operationen
Consulted : Eingangslogistik, Operationen, Ausgangslogistik
Informed : Unternehmensinfrastruktur

Anpassungselemente Dienstleistungsergebnis
Phasen Design
Konzepte resource, service component
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Transparente Anpassung
Zweck: Dienstleistung an individuelle Kundenbedarfe anpassen
Bei der transparenten Anpassung werden Dienstleistungen während der Erbringung vom Anbieter an Bedarfe des
Kunden angepasst, ohne dass dieser einen direkten Einfluss auf die Anpassung hat bzw. über den Anpassungs-
vorgang informiert wird. Dieses Vorgehen ist insbesondere dann gut geeignet, wenn mögliche Bedarfe von Kunden
abgeschätzt werden können. Darüber hinaus sind hier auch Stammkunden fokussiert, deren Präferenzen bereits
bekannt sind.
Verantwortlichkeiten Responsible: Operationen

Accountable: Kundendienst
Consulted : Kundendienst, Marketing und Vertrieb
Informed : Kundendienst

Anpassungselemente Dienstleistungsergebnis, Dienstleistungsprozess
Phasen Erbringung
Statische Eignung Vielfältigkeit von Abweichungen V schmale Abweichungsmöglichkeiten

O breite Abweichungsmöglichkeiten
Vorhersagbarkeit von Abweichungen V fest definierte Abweichungen

O unbekannte Abweichungen
Variantenvielfalt und Anpassbarkeit O variantenreich

V anpassbar
Flexibilität O starrer Prozess

V flexibler Prozess anhand Vorgaben
O flexibler Prozess ad-hoc

Konzepte transparent customisation, working environment customisation, logistic customisation, ser-
vice encounter customisation, outsourced customisation, organisational modularity, supply
chain modularity, resource customisation, service process customisation, pure standardisati-
on

Definition von Abhängigkeiten zwischen Dienstleistungsmodulen
Zweck: Dienstleistung beschreiben
Die verschiedenen Dienstleistungsmodule des Portfolios eines Unternehmens können in verschiedenen Abhängig-
keitsbeziehungen zueinander stehen. Dies umfasst sowohl logische als auch zeitliche Abhängigkeiten. Logische Ab-
hängigkeiten ermöglichen z.B. eine Aussage darüber, welche Module miteinander kompatibel sind und welche sich
gegenseitig ausschließen. Darüber hinaus kann es Abhängigkeiten zwischen den Attributen von Dienstleistungs-
modulen geben. Mittels zeitlicher Abhängigkeiten lassen sich Einschränkungen hinsichtlich der Reihenfolge der
Ausführung von Dienstleistungsmodulen definieren.
Verantwortlichkeiten Responsible: Technologieentwicklung

Accountable: Operationen
Consulted : Eingangslogistik, Operationen, Ausgangslogistik
Informed : Unternehmensinfrastruktur

Anpassungselemente Dienstleistungsergebnis
Phasen Design
Konzepte dependency, intra-service dependencies, service component attribute aggregation

Definition eines Preismodells
Zweck: Preisgestaltung definieren
Es ist zu klären, welche Auswirkungen die Zusammensetzung einer Gesamtleistung aus einzelnen Dienstleistungs-
modulen hat. Dies kann je nachdem, welche Bundling-Strategie verfolgt wird z.B. darin bestehen, dass Einzelpreise
einfach aufaddiert werden. Andererseits ist es auch möglich, Rabattierungen einzufügen oder durch die Kombination
von Modulen entstehende Mehrwerte in einem höheren Preis abzubilden.
Verantwortlichkeiten Responsible: Marketing und Vertrieb

Accountable: Kundendienst
Consulted : Kundendienst, Beschaffung
Informed : Kundendienst

Anpassungselemente Dienstleistungsergebnis
Phasen Einführung
Konzepte service component attribute aggregation
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Definition einer Bundling-Strategie
Zweck: Preisgestaltung definieren
Bei Dienstleistungen, welche aus mehreren Teilleistungen bestehen, muss festgelegt werden, wie diese Teilleistungen
miteinander kombiniert werden können und welche Kombinationsmöglichkeiten Kunden haben. Dazu ist zunächst
zu bestimmen, welches Ziel die Zusammensetzung verfolgt: entweder kann der Kaufanreiz durch Kombination in
Verbindung mit Rabatten erhöht werden oder durch die Kombination wird ein Mehrwert für Kunden generiert, der
sich in höheren möglichen Preisen niederschlägt. Darüber hinaus ist festzulegen, ob Dienstleistungen nur im Paket
angeboten werden oder ob Kunden auch einzelne Teilleistungen erwerben können.
Verantwortlichkeiten Responsible: Marketing und Vertrieb

Accountable: Kundendienst
Consulted : Unternehmensinfrastruktur, Eingangslogistik, Operationen, Ausgangslogistik
Informed : Kundendienst

Anpassungselemente Dienstleistungsergebnis
Phasen Design
Statische Eignung Vorhersagbarkeit von Abweichungen V fest definierte Abweichungen

O unbekannte Abweichungen
Konzepte bundling, bundling focus, bundling form, mixed bundling strategy, price bundling, product

bundling, pure bundling strategy, pure component strategy, service bundle, unbundling

Definition externer Abhängigkeiten
Zweck: Dienstleistungsvariabilität beschreiben
Um Dienstleistungen effektiv und effizient zu erbringen, ist es notwendig, externe Abhängigkeiten zu beachten.
Dies können z.B. Kapazitätseinschränkungen sein, die sich durch Ressourcenbeschränkungen eines Unternehmens
ergeben.
Verantwortlichkeiten Responsible: Technologieentwicklung

Accountable: Operationen
Consulted : Eingangslogistik, Operationen, Ausgangslogistik
Informed : Unternehmensinfrastruktur

Anpassungselemente Dienstleistungsergebnis
Phasen Design
Statische Eignung Vorhersagbarkeit von Abweichungen V fest definierte Abweichungen

O unbekannte Abweichungen
Flexibilität O starrer Prozess

V flexibler Prozess anhand Vorgaben
V flexibler Prozess ad-hoc

Konzepte inter-service dependencies, constraint

Regelbasierte Anpassung
Zweck: Dienstleistung an individuelle Kundenbedarfe anpassen
Bei der regelbasierten Anpassung werden Anpassungen für Nutzer basierend auf vorher festgelegten Regeln vor-
genommen. Hierzu werden Kundendaten sowie explizit formulierte Anforderungen herangezogen und den Regeln
folgend Empfehlungen für Anpassungen durchgeführt. Um die regelbasierte Anpassung durchführen zu können,
müssen vor Erbringung einer Dienstleistung mögliche Kundenanforderungen sowie deren Auswirkungen auf die
Dienstleistung evaluiert werden.
Verantwortlichkeiten Responsible: Operationen

Accountable: Kundendienst
Consulted : Unternehmensinfrastruktur, Eingangslogistik, Technologieentwicklung, Ausgangs-
logistik, Marketing und Vertrieb
Informed : Marketing und Vertrieb

Anpassungselemente Dienstleistungsergebnis, Dienstleistungsprozess
Phasen Erbringung
Statische Eignung Vielfältigkeit von Abweichungen V schmale Abweichungsmöglichkeiten

O breite Abweichungsmöglichkeiten
Vorhersagbarkeit von Abweichungen V fest definierte Abweichungen

O unbekannte Abweichungen
Variantenvielfalt und Anpassbarkeit O variantenreich

V anpassbar
Flexibilität O starrer Prozess

V flexibler Prozess anhand Vorgaben
O flexibler Prozess ad-hoc

Konzepte rule-based filtering, model-based customisation
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Datenbasierte Anpassung
Zweck: Dienstleistung an individuelle Kundenbedarfe anpassen
Bei der datenbasierten Anpassung werden während der Erbringung von Dienstleistungen Daten über die Kunden
aufgenommen. Dies können z.B. Interaktionsdaten wie Anrufe im Call Center sein. Anhand dieser Daten wird die
nächste Erbringung einer Dienstleistung auf die aus den Daten extrapolierten Anforderungen der Kunden angepasst.
Verantwortlichkeiten Responsible: Kundendienst

Accountable: Operationen
Consulted : Operationen, Marketing und Vertrieb
Informed : Operationen, Marketing und Vertrieb

Anpassungselemente Dienstleistungsergebnis, Dienstleistungsprozess
Phasen Erbringung
Statische Eignung Grad des Kundenkontakts O wenig Kundenkontakt

V viel Kundenkontakt
Vorhersagbarkeit von Abweichungen V fest definierte Abweichungen

O unbekannte Abweichungen
Variantenvielfalt und Anpassbarkeit O variantenreich

V anpassbar
Flexibilität O starrer Prozess

V flexibler Prozess anhand Vorgaben
O flexibler Prozess ad-hoc

Dauer der Bindung O einmalige Erbringung
V kontinuierliche Erbringung

Konzepte content-based filtering, memory-based customisation, model-based customisation

Gruppenbasierte Anpassung
Zweck: Dienstleistung an individuelle Kundenbedarfe anpassen
Bei der gruppenbasierten Anpassung werden Dienstleistungen für einen Kunden in der Form angepasst, dass sie zu
der Gruppe passen, die dem Kunden zugeordnet ist. Die Gruppe ergibt sich dabei aus den Kundendaten, welche
erhoben wurden.
Verantwortlichkeiten Responsible: Kundendienst

Accountable: Operationen
Consulted : Operationen, Marketing und Vertrieb
Informed : Operationen, Marketing und Vertrieb

Anpassungselemente Dienstleistungsergebnis, Dienstleistungsprozess
Phasen Erbringung
Statische Eignung Grad des Kundenkontakts O wenig Kundenkontakt

V viel Kundenkontakt
Vorhersagbarkeit von Abweichungen V fest definierte Abweichungen

O unbekannte Abweichungen
Flexibilität O starrer Prozess

V flexibler Prozess anhand Vorgaben
O flexibler Prozess ad-hoc

Konzepte collaborative filtering

Kundendaten aufnehmen
Zweck: Kunden beschreiben
Um einen Überblick über Daten und Anforderungen eines Kunden zu haben, müssen dessen Daten aufgenommen
werden. Dies können einerseits demographische Daten wie Kundentyp und Alter sein, anhand derer Rückschlüsse auf
Anforderungen gezogen werden können, andererseits können Kunden auch direkt Anforderungen an Dienstleistungen
angeben. In der Regel werden die Kundendaten vor der Erbringung einer Dienstleistung aufgenommen, um diese
entsprechend der ermittelten Bedarfe angepasst erbringen zu können.
Verantwortlichkeiten Responsible: Marketing und Vertrieb

Accountable: Kundendienst
Consulted : Kundendienst, Operationen
Informed : Kundendienst

Anpassungselemente Dienstleistungsergebnis
Phasen Einführung
Dynamische Eignung Kundenbereitschaft O niedrige Kundenbereitschaft

V hohe Kundenbereitschaft
Konzepte static user profile, explicit information gathering
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Kundendaten aufzeichnen
Zweck: Kunden beschreiben
Bei der Aufzeichnung werden Kundendaten im Hintergrund erfasst, ohne dass Kunden explizit Formulare ausfül-
len oder an Besprechungen teilnehmen. Dies kann beispielsweise durch eine Aufzeichnung der Interaktionen eines
Kunden mit dem Unternehmen durchgeführt werden. Anhand dieser Interaktionen ist es möglich, potentielle Anfor-
derungen von Nutzern abzuschätzen, so dass Anpassungen hinsichtlich dieser Anforderungen vorgenommen werden
können. Dazu ist es notwendig, Regeln aufzustellen, anhand derer Interaktionsmuster auf Anpassungen abgebildet
werden. Die Daten können auch während der Erbringung einer Dienstleistung aufgenommen werden, so dass eine
kontinuierliche Anpassung ermöglicht wird.
Verantwortlichkeiten Responsible: Kundendienst

Accountable: Operationen
Consulted : Operationen, Marketing und Vertrieb
Informed : Operationen, Marketing und Vertrieb

Anpassungselemente Dienstleistungsergebnis
Phasen Erbringung
Statische Eignung Aktivität der Kunden V aktiver Kontakt

O passiver Kontakt
Dauer der Bindung O einmalige Erbringung

V kontinuierliche Erbringung
Konzepte dynamic user profile, implicit information gathering

Anpassungsmodell erstellen
Zweck: Dienstleistungsvariabilität beschreiben
Um nachzuvollziehen, wie sich Kundendaten auf mögliche Anpassungen einer Dienstleistung auswirken, ist ein
Anpassungsmodell zu erstellen. Dieses enthält Ausprägungen von Kundeneigenschaften sowie mögliche Anpassun-
gen. Anhand von Beziehungen zwischen diesen beiden Entitäten werden die Anpassungen und die Eigenschaften in
Relation zueinander gesetzt.
Verantwortlichkeiten Responsible: Technologieentwicklung

Accountable: Marketing und Vertrieb
Consulted : Unternehmensinfrastruktur, Eingangslogistik, Technologieentwicklung, Ausgangs-
logistik, Marketing und Vertrieb
Informed : Marketing und Vertrieb

Anpassungselemente Dienstleistungsergebnis
Phasen Design
Statische Eignung Vorhersagbarkeit von Abweichungen V fest definierte Abweichungen

O unbekannte Abweichungen
Variantenvielfalt und Anpassbarkeit O variantenreich

V anpassbar
Flexibilität O starrer Prozess

V flexibler Prozess anhand Vorgaben
O flexibler Prozess ad-hoc

Konzepte rule-based filtering, static user profile, dynamic user profile, model-based customisation

221



C Methodenbausteine

Modulbasierte Anpassung
Zweck: Dienstleistung an individuelle Kundenbedarfe anpassen
Bei der modulbasierten Anpassung wird eine an die Bedarfe von Kunden angepasste Dienstleistung durch passende
Kombination von Dienstleistungskomponenten erstellt. Zwingende Voraussetzung für dieses Vorgehen ist die modu-
lare Beschreibung von Dienstleistungen und damit die Definition von Dienstleistungskomponenten sowie möglicher
Abhängigkeiten zwischen diesen Komponenten. Um eine möglichst große Variantenvielfalt zu ermöglichen, bietet
es sich an, die Dienstleistungskomponenten zu standardisieren, so dass verschiede Kombinationsmöglichkeiten exis-
tieren. Die modulbasierte Anpassung kann wahlweise vor Beginn der Dienstleistungserbringung (durch Aufnahme
von Anforderungen und Abgleich mit passenden Komponenten) oder während der Erbringung (durch dynamische
Auswahl von Komponenten durch Kunden bzw. Dienstleistungserbringer) erfolgen.
Verantwortlichkeiten Responsible: Marketing und Vertrieb

Accountable: Kundendienst
Consulted : Eingangslogistik, Operationen, Ausgangslogistik
Informed : Kundendienst

Anpassungselemente Dienstleistungsergebnis
Abhängigkeiten benötigt: Definition von Dienstleistungsmodulen; schließt aus: Attributbasierte Anpassung;

hat Kind: Additive Anpassung; hat Kind: Subtraktive Anpassung
Phasen Einführung
Statische Eignung Informationsasymmetrie V niedrige Informationsasymmetrie

O hohe Informationsasymmetrie
Vorhersagbarkeit von Abweichungen V fest definierte Abweichungen

O unbekannte Abweichungen
Variantenvielfalt und Anpassbarkeit O variantenreich

V anpassbar
Flexibilität O starrer Prozess

V flexibler Prozess anhand Vorgaben
O flexibler Prozess ad-hoc

Konzepte module-based customisation, component swapping modularity, sectional modularity, slot mo-
dularity, service process modularity, tailored customisation

Additive Anpassung
Zweck: Dienstleistung an individuelle Kundenbedarfe anpassen
Die additive Anpassung ist eine Variante der modulbasierten Anpassung, bei der von einem Grundmodell einer
Dienstleistung ausgegangen wird. Je nach individuellem Bedarf fügen Kunden gewünschte Komponenten zu dem
Grundmodell hinzu, um am Ende eine vollständige Abdeckung ihrer Anforderungen zu erreichen
Verantwortlichkeiten Responsible: Marketing und Vertrieb

Accountable: Kundendienst
Consulted : Eingangslogistik, Operationen, Ausgangslogistik
Informed : Kundendienst

Anpassungselemente Dienstleistungsergebnis
Abhängigkeiten ist Kind von: Modulbasierte Anpassung
Phasen Einführung
Dynamische Eignung Kundenbereitschaft O niedrige Kundenbereitschaft

V hohe Kundenbereitschaft
Konzepte additive customisation

Subtraktive Anpassung
Zweck: Dienstleistung an individuelle Kundenbedarfe anpassen
Die subtraktive Anpassung ist eine Variante der modulbasierten Anpassung, bei der von einer vollständig aus-
gestalteten Dienstleistung ausgegangen wird. Die Dienstleistung, welche einem Kunden angeboten wird, umfasst
damit alle Komponenten. Je nach individuellem Bedarf können Kunden dann Komponenten, die nicht benötigte
Funktionalitäten bereitstellen, entfernen.
Verantwortlichkeiten Responsible: Marketing und Vertrieb

Accountable: Kundendienst
Consulted : Eingangslogistik, Operationen, Ausgangslogistik
Informed : Kundendienst

Anpassungselemente Dienstleistungsergebnis
Abhängigkeiten ist Kind von: Modulbasierte Anpassung
Phasen Einführung
Dynamische Eignung Kundenbereitschaft V niedrige Kundenbereitschaft

O hohe Kundenbereitschaft
Konzepte subtractive customisation
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Attribute von Dienstleistungsmodulen definieren
Zweck: Dienstleistung beschreiben
Zu einer vollständigen Definition von Dienstleistungsmodulen gehört darüber hinaus die Definition der Attribute so-
wie möglicher Ausprägungen. Mit Hilfe der Attribute können Dienstleistungen genauer beschrieben und verschiedene
Alternativen voneinander abgegrenzt werden. Beispielsweise können Dienstleistungsattribute die Bearbeitungszeiten
bei Reparaturaufträgen oder die Größe einer Festplatte beschreiben.
Verantwortlichkeiten Responsible: Technologieentwicklung

Accountable: Operationen
Consulted : Unternehmensinfrastruktur, Eingangslogistik, Ausgangslogistik, Marketing und
Vertrieb
Informed : Marketing und Vertrieb

Anpassungselemente Dienstleistungsergebnis
Abhängigkeiten benötigt: Definition von Dienstleistungsmodulen; wird benötigt von: Attributbasierte Anpas-

sung
Phasen Design
Konzepte service component attribute, service component attribute value

Attributbasierte Anpassung
Zweck: Dienstleistung an individuelle Kundenbedarfe anpassen
Bei der attributbasierten Anpassungen werden Dienstleistungskomponenten hinsichtlich der Ausprägungen ihrer
Attribute angepasst. Dementsprechend erhalten alle Kunden identische Komponenten, die sich lediglich in ihren
Attributen unterscheiden. Dadurch lassen sich insbesondere nichtfunktionale Eigenschaften von Dienstleistungen
wie z.B. Verfügbarkeiten und Antwortzeiten festlegen. Mit Hilfe dieses Anpassungsvorgehens können verschiedene
Qualitätsstufen von Dienstleistungen angeboten werden.
Verantwortlichkeiten Responsible: Marketing und Vertrieb

Accountable: Kundendienst
Consulted : Eingangslogistik, Operationen, Ausgangslogistik
Informed : Kundendienst

Anpassungselemente Dienstleistungsergebnis
Abhängigkeiten benötigt: Attribute von Dienstleistungsmodulen definieren; hat Kind: Hochstufende Anpas-

sung; hat Kind: Herabstufende Anpassung; wird ausgeschlossen von: Modulbasierte Anpas-
sung

Phasen Einführung
Statische Eignung Informationsasymmetrie V niedrige Informationsasymmetrie

O hohe Informationsasymmetrie
Vorhersagbarkeit von Abweichungen V fest definierte Abweichungen

O unbekannte Abweichungen
Variantenvielfalt und Anpassbarkeit O variantenreich

V anpassbar
Flexibilität O starrer Prozess

V flexibler Prozess anhand Vorgaben
O flexibler Prozess ad-hoc

Konzepte attribute-based customisation, service component attribute, service component attribute va-
lue, horizontal differentiation, vertical differentiation, cut-to-fit modularity, tailored customi-
sation

Herabstufende Anpassung
Zweck: Dienstleistung an individuelle Kundenbedarfe anpassen
Bei der herabstufenden Anpassung passen Kunden eine feststehende Menge von Produkteigenschaften bzw. -
komponenten nach unten an, d.h. sie können sukzessive Verminderungen der Qualität vornehmen. Die Attribute,
welche von Kunden angepasst werden können, sind fest.
Verantwortlichkeiten Responsible: Marketing und Vertrieb

Accountable: Kundendienst
Consulted : Eingangslogistik, Operationen, Ausgangslogistik
Informed : Kundendienst

Anpassungselemente Dienstleistungsergebnis
Abhängigkeiten ist Kind von: Attributbasierte Anpassung
Phasen Einführung
Dynamische Eignung Kundenbereitschaft V niedrige Kundenbereitschaft

O hohe Kundenbereitschaft
Konzepte downgrade customisation
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Hochstufende Anpassung
Zweck: Dienstleistung an individuelle Kundenbedarfe anpassen
Bei der hochstufenden Anpassung passen Kunden eine feststehende Menge von Produkteigenschaften bzw. -
komponenten nach oben an, d.h. sie können sukzessive Verbesserungen der Qualität vornehmen. Die Attribute,
welche von Kunden angepasst werden können, sind fest.
Verantwortlichkeiten Responsible: Marketing und Vertrieb

Accountable: Kundendienst
Consulted : Eingangslogistik, Operationen, Ausgangslogistik
Informed : Kundendienst

Anpassungselemente Dienstleistungsergebnis
Abhängigkeiten ist Kind von: Attributbasierte Anpassung
Phasen Einführung
Dynamische Eignung Kundenbereitschaft O niedrige Kundenbereitschaft

V hohe Kundenbereitschaft
Konzepte upgrade customisation

Modularisierung
Zweck: Innovationsvorgehen festlegen
Bei der Modularisierung wird eine Innovation durch die Zerlegung einer existierenden Dienstleistung in einzelne
Leistungsbestandteile vorbereitet. Existierende Dienstleistungen sind oftmals organisch gewachsen, so dass es zu-
nächst notwendig ist, die eigentliche Kernleistung herauszuarbeiten und zusätzliche erweiternde Bestandteile zu
identifizieren. Für die somit erstellten Module können eigene Innovationsvorhaben initiiert werden.
Verantwortlichkeiten Responsible: Technologieentwicklung

Accountable: Operationen
Consulted : Unternehmensinfrastruktur, Eingangslogistik, Ausgangslogistik, Marketing und
Vertrieb
Informed : Operationen

Anpassungselemente Dienstleistungsergebnis, Unternehmen
Phasen Ideenfindung und -bewertung
Dynamische Eignung Innovationstyp O Neuentwicklung

V Verbesserung
Konzepte modularisation, core service components, supporting service components, adaptive service

components

Modularisierte Entwicklung
Zweck: Innovationsvorgehen festlegen
Bei der modularisierten Entwicklung wird eine neue Dienstleistung von Beginn an mit dem Fokus der Modularisie-
rung entwickelt. Dazu werden existierende Innovationsideen in ihre einzelnen Bestandteile zerlegt. Damit können
der entsprechenden Teilleistung Experten zur Bewertung und Weiterentwicklung der Innovationsidee zugewiesen
werden.
Verantwortlichkeiten Responsible: Technologieentwicklung

Accountable: Operationen
Consulted : Unternehmensinfrastruktur, Eingangslogistik, Ausgangslogistik, Marketing und
Vertrieb
Informed : Operationen

Anpassungselemente Dienstleistungsergebnis, Unternehmen
Phasen Ideenfindung und -bewertung
Dynamische Eignung Innovationstyp V Neuentwicklung

O Verbesserung
Konzepte modularised development, core service components, supporting service components, adaptive

service components

Informationsanpassung
Zweck: Dienstleistung an individuelle Kundenbedarfe anpassen
Bei der Informationsanpassung werden Informationen über eine Dienstleistung entsprechend der Anforderungen ver-
schiedener Nutzergruppen unterschiedlich dargestellt. Dazu wird im Kern die gleiche Leistung angeboten, während
je nach Nutzergruppe verschiedene Eigenschaften einer Dienstleistung besonders hervorgehoben werden.
Verantwortlichkeiten Responsible: Marketing und Vertrieb

Accountable: Kundendienst
Consulted : Kundendienst, Operationen
Informed : Kundendienst

Anpassungselemente Mitarbeiter
Phasen Einführung
Statische Eignung Vielfältigkeit von Abweichungen V schmale Abweichungsmöglichkeiten

O breite Abweichungsmöglichkeiten
Vorhersagbarkeit von Abweichungen V fest definierte Abweichungen

O unbekannte Abweichungen
Konzepte cosmetic customisation, information customisation
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Alternativenbasierte Anpassung
Zweck: Dienstleistung an individuelle Kundenbedarfe anpassen
Bei der alternativenbasierten Anpassung können Kunden aus einer Reihe vorgegebener Varianten einer Dienstleis-
tung diejenige auswählen, welche am besten zu ihrem individuellen Bedarf passt. Dieses Vorgehen ist insbesondere
dann geeignet, wenn Eigenschaften einer Dienstleistung Interaktionseffekte miteinander aufweisen, d.h. eine Eigen-
schaft hat Auswirkungen auf die Wahrnehmung einer anderen Eigenschaft.
Verantwortlichkeiten Responsible: Marketing und Vertrieb

Accountable: Kundendienst
Consulted : Eingangslogistik, Operationen, Ausgangslogistik
Informed : Kundendienst

Anpassungselemente Dienstleistungsergebnis
Phasen Einführung
Statische Eignung Vielfältigkeit von Abweichungen V schmale Abweichungsmöglichkeiten

O breite Abweichungsmöglichkeiten
Variantenvielfalt und Anpassbarkeit V variantenreich

O anpassbar
Vorhersagbarkeit von Abweichungen V fest definierte Abweichungen

O unbekannte Abweichungen
Flexibilität V starrer Prozess

V flexibler Prozess anhand Vorgaben
O flexibler Prozess ad-hoc

Konzepte alternative-based customisation, segmented standardisation
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