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Defi n it i-O nvo I‘LD i en St I e i Stu n g en Betriebliche Informationssysteme

e In der Praxis stellt sich die Frage einer Begriffsdefinition kaum.
Dienstleistungen werden in klarer Abgrenzung zu Sachgutern
gesehen (»Dienstleistungen sind alles, was einem nicht auf den
FuB fallen kann«).

e In der Forschung gibt es keine allgemein akzeptierte Definition
des Begriffs »Dienstleistung«. Die Heterogenitat im
Dienstleistungssektor lasst an der Moglichkeit einer
allgemeingultigen Definition zweifeln.

e Verschiedene Definitionsansatze:
= Definition durch Aufzahlung von Beispielen

= Definition Uber die Abgrenzung zu Sachgutern
(Negativdefinition)

* Dienstleistungen in der amtlichen Statistik

= Definition durch das Herausarbeiten konstitutiver Merkmale

Quelle: Fraunhofer IAO

Prof. K.-P. Fahnrich 07.04.2009 4



Typologi§ierng ! . / UNIVERSITAT LEIPZIG

Institut fiir Informatik

Konstitutive Merkmale von Dienstleistungen Betriebliche Informationssysteme

Dienstleistungsnachfrager
bringt sich selbst oder ein
Objekt in den Prozess ein
(externer Faktor)
Interaktion

U

Bereitstellung interner | Kombination der Konkretisierung der

Produktionsfaktoren . Produktionsfaktoren Wirkung am

mit dem Ziel, die mit dem externen Nachfrager oder

Leistungsfahigkeit des Faktor am Objekt

Dienstleistungs- ] !

anbieters herzustellen | !

< > < >i < >

Potenzial | Prozess ' Ergebnis
(Ressource) (Produkt)

Quelle: in Anlehnung an
Bullinger, Fahnrich, Meiren
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Arbeitsdefiniti_on des Begriffs Dienstleistung Betriebliche Informationssysteme

e Vorherrschend werden Dienstleistungen als Leistungen definiert,

* bei denen ein Leistungspotenzial existiert, welches die
Fahigkeit und Bereitschaft zur Erbringung einer Leistung
umfasst,

* in deren Erstellungsprozesse externe Faktoren integriert
werden, an denen oder mit denen die Leistung erbracht wird,
und

* deren Ergebnisse bestimmte materielle und immaterielle
Wirkungen an den externen Faktoren darstellen.

Quelle: Fraunhofer IAO
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Eigenschafte I‘I_ von Dienstleistu ngen Betriebliche Informationssysteme

Autoren Nichtlagerbarkeit| Externer Faktor | Immaterialitat Heterogenitat

Bateson o o
Bell o
Berry o
Bessom, Jackson
Booms, Bittner
Carmen, Langeard
Davidson

Davis, Guiltinan, Jones
Donelly o
Eiglies, Langeard
Fisk

George, Barksdale
Gronroos

Johnson

Judd

Knisely J
Langeard
Lovelock
Rathmell o
Regan o
Sasser o
Schlissel
Shostack
Thomas o
Uhl, Upah J
Zeithaml .

Quelle:
Jaschinski, 1998

N
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[
N

Haufigkeit der Nennung 10 23
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Heterogenitat von Dienstleistungen Betriebliche Informationssysteme
erin .
¢ ¢ Beratung Offentliche
" Gesundheitsdienste Dienstleistungen
m"g Finanzdienstleistungen
C g . .
3 = Engineering- Telekommunikation
é?’ ~ Dienstleistungen ——  Freizeit und
o9 . .
= Dienstleistungen
£ Transport
Gastgewerbe und Logistik
hoch Handel
hoch/ Intensitat der gering/
aktiv Kundeninteraktion passiv

Quelle: Fraunhofer IAO
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Differenzierung des Dienstleistungsbereichs Betriebliche Informationssysteme

e Ausgangssituation:

= Ein wesentliches Hemmnis zur Festlegung von
Dienstleistungsstrategien und zur Férderung von
Dienstleistungsinnovationen ist die undifferenzierte
Betrachtung von Dienstleistungen.

* Insbesondere ist eine Unterscheidung nach Branchen
aufgrund der zu beobachtenden Branchenverschmelzung im
Dienstleistungssektor wenig zielfihrend. Einen Ausweg bietet
die Unterscheidung von Dienstleistungen nach der Art der
angebotenen Leistung mit Hilfe von Dienstleistungs-
typologien.

e Typologisierung von Dienstleistungen:

= Eine Typologisierung bezeichnet Verfahren, die geeignet sind,
eine Vielzahl von Erscheinungen in einem Wissensgebiet zu
ordnen und Uberschaubar zu machen.

* FUr Dienstleistungen wurden bereits eine Reihe von

Typologisierungen erarbeitet; eine geeignete empirische
Validierung erfolgte jedoch bisher noch nicht.

Quelle: Fraunhofer IAO
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Produktt individuelles Baukasten- Standard-
ypP Produkt produkt produkt
Haupteinsatz- menschliche Maschinen, Informations-
faktoren Arbeitsleistung Gerate systeme
Hauptobjekt ? Kunde materielle immaterielle Morphologischer
der Dienstleistur Objekte Objekte Kasten
als
Produktumfang Einzelleistung Leistungsbindel Darstellungsform
Produktart konsumenten- unternehmens-
bezogen bezogen
Erbrinaun sdau+> kurz mittel lang
gung (< 1 Tag) (< 1Monat) (> 1 Monat)
Interaktionsort an_gebgts— nac_hfrgge— getrennter
orientiert orientiert Ort
Kundenrolle Akteur Zuschauer oéme _clj_lrekte Quelle:
eteiligung Jaschinski, 1998
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TypO|Og |e I‘laC_l:l SCh men ner Betriebliche Informationssysteme

p Service Shop Professional Service

o)

s e Hospitals e Doctors

2 | ¢ Auto repair e Lawyers

g O | e Other repair services e Accountants _

8 £ e Architects Vierfeldertafel
3 als

< Darstellungsform
c

[

c

9

"g Service Factory Mass Service

|

-2 e Airlines ¢ Retailing

= e Trucking e Wholesaling

© § * Hotels e Schools

@ ~— | ¢ Resorts and recreation e Retail aspects of

o commercial banking

8 Quelle:

() Schmenner, 1995

low high

Degree of Labor Intensity
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Vorgehensweise bei der Typologisierung Betriebliche Informationssysteme

(Barth, Hertweck, Meiren)

Analyse vorhandener Durchflihrung einer
Typologisierungsansatze empirischen Unter-
und Sammlung von suchung unter 282 Clusteranalyse (Ward-

Typologisierungsmerkmalen deutschen Unternehmen Verfahren) auf der Basis
e der unabhangigen Faktoren

OO
OO

1 1 1

Reduktion auf acht Reduzierung der ac Interpretation der
Merkmale als Ergebnis Merkmale auf vier ermittelten Cluster
von Expertenworkshops unabhangige Faktoren

(Hauptkomponentenanalyse
nach Varimax-Verfahren)

Merkrale

1 +0,04  +0,37 | +0,56 -0,55
+0,06 -018 | +0,88 +0,01
+0,60 -012 +030 +0.17 Cluster 1 Cluster 3
+0,07 +0,83 -013 +0.13
+0,59 -052 -003 +0,02
+0,77 -002 +0.09 -010
+0,02 +0.19  +0.03  +0,90

w070 0z 015 o Quelle: Fraunhofer IAO

Cluster 2 Cluster 4

o|w|lo|n|s|lwln
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Betriebliche Informationssysteme

Kundenintegrative Dienst- Wissensintensive Dienst-
leistungen (Mass Service) leistungen (Professional
Service)
~ | Beispiele:
o | Fast Food Restaurant Beispiele:
< | Call Center Beratung
‘0 Marktforschung
)
‘0
c
[
)
c
E
© Einzel-Dienstleistungen Varianten-Dienstleistungen
- (Service Factory) (Service Shop)
0
X _— i
.g‘ Beispiele: Beispiele:
© | Automatische Waschstral3e Versicherungen
-g Online-Banking IT-Outsourcing

niedrig

hoch

Variantenvielfalt

Quelle: Barth, Hertweck,

Meiren
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p -
TypS paifiSCh g Ana Iyse : Betriebliche Informationssysteme

hoch

Kontaktintensitat

niedrig

niedrig hoch Quelle: Barth, Hertweck,

. . Meiren
Variantenvielfalt
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Typ 1 E Der P I‘0_2eSS StEht im Zentru m Betriebliche Informationssysteme

o Ziele:
= effiziente Prozesse
* hohe Volumina
e Problembereiche:
* mangelndes Customizing
= Schnittstellenmanagement
* monotone Tatigkeiten

Quelle: Fraunhofer IAO
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Typ 2: Der kugde Steht im Zentrum Betriebliche Informationssysteme

o Ziele:
"= Customer Care
* Markenbildung

e Problembereiche:
= Machbarkeit aus Produktsicht
* Dokumentation der Produkte
= Aufbau neuer Vertriebskanale

Quelle: Fraunhofer IAO
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Typ 3: DaS erd u kt Ste ht ‘im Ze ntru m Betriebliche Informationssysteme

o Ziele:
* Beherrschung der Produktkomplexitat
= wirtschaftliche Variantenbildung
e Problembereiche:
* Produktmodell
* dynamische Ressourcenallokation
= Migration

Quelle: Fraunhofer IAO
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Typ 4: Die Flexibilitét steht im Zentrum Getrisbliche Informationssystame
o Ziele:
= strategische Fahigkeit, im multiplen Wertschdpfungsketten zu
agieren

" Time-to-Market
e Problembereiche:

* dynamische Anpassung von Strategien und
Geschaftsmodellen

= Kompatibilitat von Infrastrukturen
» Wissenstransfer zwischen den Mitarbeitern

Quelle: Fraunhofer IAO
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Strategien in Abh. von Dienstleistungstypen Betrioblche Informationssysteme
Kundenintegrative Wissensintensive
Dienstleistungen Dienstleistungen
(Mass Service) (Professional Service)
5 | Strategien: Strategien:
_8 Kundenorientierung Kundenmanagement
iy Markenbildung Wissensmanagement
i Total Quality Management Virtualisierung
0
§ Der Kunde steht im Zentrum. Die Flexibilitat steht im Zent}rum.
c
E
= Einzel-Dienstleistungen Varianten-Dienstleistungen
"g (Service Factory) (Service Shop)
4
.g‘ Strategien: Strategien:
© | Prozessoptimierung Variantenmanagement
-g Automatisierung komplexe Produktmodelle
Economy of Scale auftragsorientierte Ressourcen-
allokation
Der Prozess steht im Das Produkt steht im
Zentrum. Zentrum.
niedrig hoch Quelle: Fraunhofer IAO

Variantenvielfalt
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Definition IT-Easierte Dienstleistu ngen Betriebliche Informationssysteme

Ein intuitiver Ansatz zur Definition IT-basierte Dienstleistungen:

Das alleinige Vorhandensein von Computersystemen mit Betriebssystem und Erganzungs-

programmen (z.B. Office-Programme, Browser, etc.) reicht nicht aus, um eine Dienstleistung
als IT-basiert anzusehen.

Fragen zur Prazisierung:

e Einsatz von Informationstechnik bei welchen Phasen der
Wertschopfungskette?

e Ab welchem Grad der Unterstltzung durch IT ist die Dienstleistung
IT-basiert?

Die EinfUhrung eines Gradmessers

far IT-basierte Dienstleistungen

ist notwendig!
(zumindest fUr wissenschaftliche Zwecke)
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Ordnungsrahmen l—basi i Betrisbliche Informationssysteme
Bewertung der IT-Unterstlitzung der Kerngeschaftsprozesse:

Kerngeschaftsprozess Grad der IT-Unterstitzung Unterstitzungswerkzeuge

Kerngeschaftsprozesse in Anlehnung an Porter
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Darstellung verscl‘eden Dienstleistungsprofile seticbiche informationssysteme

Technische Dienstleistung Y (TUV) ———— Mediendienstleistung X (video-on-demand)
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