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Aktuelle er_gqsl)rder;‘ngen fiir Dienstleister saebiche inomationssystoms

Verschmelzung
von Branchengrenzen

Globalisierung

neue Informations- und
Kommunikationstechnologien

Liberalisierung
und Deregulierung

Zunehmender
Innovationsdruck

Quelle: Fraunhofer IAO
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N eue i en Stle i Stu n g e n/ - a be rw i e ? Betriebliche Informationssysteme

Typische Problemfelder

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

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

notwendige Qualifikationen
oft weder im Unternehmen
noch am Markt verfugbar

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

Quelle: Fraunhofer IAO
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Entwicklung von Sachgiitern, Software und
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1880 1900 1920 1940 1960 1980 2000
| | | | | | | >
erstes  Einflihrung des Konstruktions- CAD Simultaneous Plattform-
Automobil Fliel3bands lehre Engineering strategien
erste Standardi- Integrierte
sierungen Produktentwicklung
: erster Software CASE Component-
Computer Engineering ware
erste hohere Objekt-
g Programmiersprachen orientierung
‘ﬁf’q :
“L Vorgehensweisen  Service

und Methoden Engineering

Quelle: Fraunhofer IAO
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SerVice. E ng ineeri ng . ' Institut fiir Informatik

Betriebliche Informationssysteme

e Service Engineering
beschaftigt sich mit der
systematischen Entwicklung
und Gestaltung

Gestaltung von Entwicklungsprozessen fur Dienstleistungen von Dienstleistungen unter

Verwendung geeigneter

ingenieurwissenschaftlicher

Methoden,
Vorgehensweisen und
Werkzeuge.
e Deutschland verflugt Gber
Entwicklung von Dienstleistungsprodukten groBes methodisches
Know-How in den
klassischen

Ingenieurwissenschaften,
das fur die Entwicklung von
Vprgehensmodelle Methoden Werkzeuge Dienstleistungen starker
genutzt werden

sollte.

Quelle: Fraunhofer IAO
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High T?Ch - High Touch Institut fiir Informatik

. Betriebliche Informationssysteme

UNIVERSITAT LEIPZIG

Dienstleistungen sind genauso als Produkte
zu betrachten wie Sachguter und Software.
Sie konnen entsprechend entwickelt und
vermarktet werden.

AN

Ubertragbarkeitsbereich Differenzierungsbereich
— Vorgehensmodelle — Gestaltung der Kundenschnittstelle
— Prozessmodellierung — Gestaltung der Kundeninteraktion
— Produktmodellierung — Fokussierung auf Human Resources
— Komponentenbildung O — Integration sozial- und verhaltens-
— Methodisches Konstruieren 00 wissenschaftlicher Methoden
& [ — Berucksichtigung emotionale
Aspekte

A\
’\@ 60
%&oo

Quelle: Fraunhofer IAO
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Defi n iti o n e ILZ u Se rVi ce E n g i n ee ri n g Betriebliche Informationssysteme

e Service Engineering steht flr die systematische Entwicklung und
Gestaltung von Dienstleistungen unter Verwendung geeigneter
Methoden und Vorgehensweisen.

DIN-Fachbericht 75, 1998

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

Avishai Mandelbaum, 1998

Quelle: Fraunhofer IAO
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Begriffsanalyse »Engineering« Betriebliche Informationssysteme

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

e Die Gleichstellung der englischen Bezeichnung »Engineering« mit
dem deutschen Adjektiv »ingenieurmaBig« ist nur unzureichend.
»IngenieurmaBig« steht flr heuristische, wissenschaftlich
weniger gut gestitzte Verfahren, wohingegen »Engineering« im
englischsprachigen Raum umfassender verstanden wird.

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

Beims, 1995

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

Quelle: Fraunhofer IAO
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Definitionen zu verwandten Begriffen Betriebliche Informationssysteme

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

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

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

e Konstruktion:
Die Aktivitaten konstruktiver Entwicklung sind darauf ausgerichtet,
technische Erzeugnisse zu realisieren. Diesen liegt eine Kombination von
bereits genutzten Realphanomenen zugrunde, die in Form von
Konstruktionsprinzipien bekannt sind.
OECD/ 1993 Quelle: Fraunhofer IAO
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Service Engineering — Ein kurzer Ruckblick setriebiche iformationssysteme

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

e 1997/1998:
Férderung der sogenannten Prioritaren ErstmaBnahme »Service Engineering«
durch das Bundesministerium fur Bildung und Forschung BMBF.

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

e 1999:
Mit dem Verbundprojekt »Service Engineering« startet das groBte vom Land
Baden-Wiirttemberg geférderte Forschungsprojekt.

e 2000:
Beginn weiterer vom BMBF gefdrderter Forschungsprojekte.
Der Begriff Service Engineering wird zunehmend auch international
verwendet.

e 2000:
Grindung des Vereins Deutscher Dienstleistungsingenieure VDLI e.V. mit Sitz
in Karlsruhe (im Internet: http://www.vdli.de).

Quelle: Fraunhofer IAO
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Beispiel 1: Gepackverlust am Flughafen Betriebliche Informationssysteme

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

o Die Mitarbeiterin am Schalter der Fluggesellschaft ig ‘,{
zwar bemuht, aber es gelingt ihr nicht, das Gepack |
noch am selben Tag wieder zu beschaffen.

e Der Fluggast ist gezwungen an diesem Tag in einenpyigs
Hotel in 43
Flughafennahe zu Gbernachten, das er sich zudem r
selbst suchen muss. Ihm fehlen nahezu samtliche
Gegenstande des personlichen Bedarfs (Kleidung,
Toilettenartikel, etc.).

e Dem Fluggast wurden zusatzlich entstandene Kosten
nachtraglich erstattet.

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

Quelle: Fraunhofer IAO
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Be i S p i e I 2 : V__e ri rrte r H ote I g a St Betriebliche Informationssysteme

In einem amerikanischen Provinz-Hotel ruft
nachts um

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

Der einzige Mitarbeiter am Empfang entschliel3t =1
sich kurzfristig, sich in seinem Privat-PKW auf die ==
Suche nach dem Hotelgast zu machen und ihm -
den Weg zum Hotel zu zeigen. Es gelingt ihm
schlieBlich, den Hotelgast zu finden und ihn zum
Hotel zu bringen.

Flr seine Einsatzbereitschaft erhalt der
Mitarbeiter eine Auszeichnung der Hotelleitung.

Jedoch:

Wieviele Telefonate konnten in dieser Zeit nicht
entgegengenommen werden?

Wieviele sonstige Hotelgaste mussten auf den
Mitarbeiter warten?

Quelle: Fraunhofer IAO
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Be i S p i e I 3 : B-_esc hwe rd e- B ri e'f Betriebliche Informationssysteme

e Nach einem Konflikt mit einem Zugschaffner —
entschlieBt sich ein Fahrgast, einen Beschwer:
Brief zu schreiben.

e Nach insgesamt neun Wochen erhalt er einen
Antwortbrief. -
In dem standardisierten Bedauerungsschreibe S e R v
wird nicht auf das spezifische Problem des
Fahrgasts eingegangen. Daruber hinaus wird « =
Name des Fahrgasts vertauscht.

Tieten Dank fGr Ihre Zusehrft

Die Deutsche Bahn ist ein modernes, an den Erfoderrissen des Markles anentetes
Dienstleistungsuniernehmen. Im Mittelpunkt unsenes Handelns stehen die Kunden ung
deren Erwantungen. Das Erlebnis, das Sie bel Ihrer Bahntahrt hatten, ist mit dieser Ziel-
setzung nicht zu vereinbaren. Fur den Arger und die Unannehmiichkeiten, die Sie bes der
Diskussion mit unserem Zugbeglailer hatten, entschuldigen wir uns und bitten Sie um
Nachsicht

Alle im direkien Kundenkontakt stehenden Mitarbeter werden im Hinblick aul inre Aufga-
ben gezielt ausgebildet. Die regelmaige Teilnahme an Forbildungsunterachten und
Kundendienstseminaren soll dariber ninaus unser Streben nach Qualitat im Kunden-
dienst unterstiitzen

Gerade in Grofunternehmen wie der Deutschen Bahn kann jedoch Fehiverhalten einzel
ner Mitarbeiter nicht ganz ausgeschlassen werden, Der von lhnen beschriebene Verdal
hat une dies wieder sehr deutlich var Augen gefiihrt

Sehr geehner HErr Erzge\hzr i, wir haben mit unserem Mitarbeiter gin ernsthaftes Ge-
J i e lwurde 2u kuudenfreundhcnam und heflichem Verhalien

b e
Bade (ber Reservierungs pmbleme in huﬂlcham und sachlichen Ton erklart werden kﬂn-
nen

Quelle: Fraunhofer IAO
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Grundladen °, :
Was haben die vorangegangenen Beispiele insttutfir mformati

Betriebliche Informationssysteme

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

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

e Viele Fehlerquellen lieBen sich bereits im Vorfeld durch eine
systematische Entwicklung und Gestaltung der Dienstleistung
ausschlief3en.

Quelle: Fraunhofer IAO
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Dienstleistungen als Entwicklungsobjekt Beiabiche Informationssysteme
Von der Theorie ... ... zur Entwicklungsmethodik

Dienstleist iel Is Ergebnis d
ienstleistungen erzielen als Ergebnis der Leistungs- R Produkt-

Leistungserstellung materielle oder 2 >
immaterielle Wirkungen. ergew we"e

Die Erbri iner Dienstleistung ist )
ie Erbringung einer Dienstleistung is Leistlm ‘G)'zess-
als Prozess charakterisiert. In der Regel T g modelle
findet ein direkter Kontakt mit Kunden statt. llung_~ Mo

I
L

Dienstleist rf Uber die Fahigkeit )
ienstleister verfligen Uber die Fahigkei Leistlm :@;urcen-

und die Bereitschaft zur Erbringung bereitstellun konzepte
einer Leistung. g b

I
!

Quelle: Fraunhofer IAO
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ienstleistu ngen entwickeln Institut fiir Informatik

- : - Betriebliche Informationssysteme
| |
| 9

TCO-Check

Warum Total Cost of Ownership?

Iestionen in nfomatonstechnik basieren meh

asachichon_ Kostan fur _den Botneb der

informationstechnik zur zwingenden Voraussetzung

e e Pedangs highan der
Insbesor

Shtomehmenswaiten. vertaiien

Vs-temen. sind. nadfig nicnl transparent. Vielo

werden bei einer Analyse der

haufig nicht oder nur unzureichend
elmchiet Einen ' Auswe,_ bien * modeme
otahven 2 Emum ng_der Total
¥io FHCO). dlo ea. ermaglicen, shmc

o
il Adel TCO, den Ausgangspunkt” zu

wrr%i&ufmmwawumvsmo -Checks ein ar dfriets Vorgehen, um el rzaserZat Adession Peron
nen. Sie emalten Transparenz bzgl: der Prozesseffsienz und einen Vergleich hrer aktuellon Nachname
m o e KoatansiLation mit ainem Best Practcs Uniarmenmen frer Branahe. o omame.
esse | Anrede
. . Vorgehen Fimenzugenosrigheit | Telelon!
IN Froduktimodade escnrel ==
L] T ok = o] fon-rired EMai
H . . . . o Firmengartner Parer
was eine vienstieistu eistet (nicnt wie o b
der Planung fur den TCOC ck vorgenommen. Das 'gemeinsame Verstandr nls mr die konkrete
in den TCO-Check einbezogenen Kunden-Mitarbeiter wird festgelegt. Kundennummer
Methodik sowe das konklele Vorshen in den Intorvews vermitet. Die. Interview'Planung wid Fahrzeughalter 6)
— Beschreibung der Leistun PTTITS evertens it g seerontoonen [T ]
Durch Einbezug mehrer Management-Ebenen findet ein Cross-Check von
— Festlegung der Stammdaten sy na utrsung
Die erhobenen Daten werden gemal eines standardisierten _Kostenschemas _strukturiert. reter TAtioute sind den
. . . Practice Vergleich unterzogen. Zu entnehmen)
—= f. Definition von Modulen
- Eine Prasentation der aufbereiteten Ergebmsse vor Vertretem des Top-Managements Ihres
|
“Arechnung Aufiag
e - - = Redmrgsat gt
zzmgm Artikelnummer Auiraggeber
Jeauftragende Behoerde (2)(4)
Mandont SOLL Temnin (5)
| Anzaii Stueckpreis Status (5) Vil
BW (1)
)

Qdelle: Fraunhofer IAO
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Betriebliche Informationssysteme

Produkt-

modell , .
Ein Prozessmodell beschreibt,

wie die Ergebnisse einer Dienstleistung
zustande kommen

Prozess-
modell

— Festlegung der Prozessschritte
— Definition von Schnittstellen

b

© Reduzierung von »Zeitfressern«
— nicht-wertschdpfende Prozesse

— Schnittstellen

— Medienbriche

— sequentielle Ablaufe
— mangelnder Prozess-Fit

Duelle: Fraunhofer IAO
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Dienstleistungen entwickeln st o nformathe

Produkt-
modell
Ressourcenkonzepte dienen der Planung des
Ressourceneinsatzes, der flr die spatere

Prozess- Erbringung der Dienstleistung erforderlich ist
modell

— Mitarbeiter
Ressourcen- — Betriebsmittel
konzept — luK-Infrastruktur

Duelle: Fraunhofer IAO
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Dienstleistun ge n'.e ntwickeln Institut fir Informatik

Betriebliche Informationssysteme

Produkt-
modell

W

Das Marketingkonzept sollte parallel zur
Entwicklung der Dienstleistung erstellt werden

@9 und nicht erst danach Marketingstrategie
modell
. _ — Festlegung der Zielgruppe
! — Marketingstrategie — strategische Positionierung
Ressourcen- — Marketing-Mix im Gesamtportfolio
konzept — Festlegung des Marketingsystems
Marketing-
»4 R« des Dienstleistungsmarketing
— Referrals
— Retention
— Related Sales
— Recovery
Duelle: Fraunhofer IAO
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Dienstleistungsentwicklung in der Praxis nsttut i nformatk

~—Ergebnisse einer empirischen Studie ——— — — — — — —

e Entwickeln Sie in
Ihrem Unternehmen
regelmaBig neue
Dienstleistungen?
Falls ja, welche Elemente

sind Bestandteil der
Dienstleistungsentwicklung?

ja 68%
nein 329
weild nicht 0% Produktmodell 74
Prozessmodell 72
Marketingkonzept 56
Ressourcenkonzept 54 Quelle:
Fahnrich, Meiren et al., 1999

0 10 20 30 40 50 60 70

in Prozent
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Institut fiir Informatik

Nutzen durq‘ SerVice Engineering Betriebliche Informationssysteme
Kundenorientierung Innovationskraft

— Analyse von Kundenbedurfnissen — Realisierung von Innovationsstrategien
— Kenntnis der Kundenerwartungen — strategische Dienstleistungsportfolien
— gezielte Integration der Kunden — Bindeglied zwischen Idee und Umsetzung
— aktive Bindung von Kunden — Verklrzung des » Time-to-Market«

— Design der Kunden-Mitarbeiter-Interaktion — aktives Wissensmanagement
Wirtschaftlichkeit Qualitat

— Standardisierung — Definition von Prozessen

— Methoden- und Werkzeugeinsatz — Dienstleistung an Spezifikation mef3bar
— systematische Variantenbildung — Qualifizierung der Mitarbeiter

— erhohte Erfolgswahrscheinlichkeit am — TQM und Zertifizierung

Markt — geeignete Metriken und Reifegrade

— Lerneffekte

Quelle: Fraunhofer IAO
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i I Betriebliche Informationssysteme

e Gewinnt die systematische Entwicklung

von Dienstleistungen in Ihrem

Unternehmen zukilnftig an Bedeutung?

ja 81%
nein 14 %
weild nicht 5%

Falls ja, wo liegt aus lhrer Sicht
zukunftig der groRte Bedarf?

geeignete Methoden 73

und Vorgehensweisen

Organisationskonzepte fir die 51
Dienstleistungsentwicklung

beispielhafte Fallstudien 41
(«Best Practices»)

Angebote fiir die 35 Quelle:
Aus- und Weiterbildung Fahnrich, Meiren et al., 1999
10 20 30 40 50 60 70
in Prozent
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