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1 Einfiihrung

Dem Dienstleistungsmanagement in der Unternehmung kommt eine zunehmend hohe Bedeutung zu.
Reine Dienstleistungsunternehmungen wie Banken, Versicherungen oder offentliche Verwaltungen miis-
sen in der Lage sein, rasch auf Marktinderungen reagieren zu konnen und ihr Produktangebot zu
sndern, d.h. es an neue Gegebenheiten oder Konkurrenzangebote anzupassen oder neue Produkte
systematisch zu entwickeln. Dasselbe gilt auch fiir Unternehmungen, die iiberwiegend Sachgiiter pro-
duzieren, da Sachgiiter zunehmend in Verbindung mit Dienstleistungen angeboten werden, und der
entsprechende Anteil der Dienstleistung oft ein entscheidendes Qualitéts- und Wettbewerbskriterium
darstellt.

Zum Thema Dienstleistungsmanagement existiert eine Reihe anerkannter Publikationen und Stan-
dardwerke.! Deren Ansatz ist es in der Regel, das Management von Dienstleistungen aus einer ganz-
heitlichen Perspektive darzustellen. Dabei liegen die Schwerpunkte auf Themen wie Kundenorientie-
rung/Dienstleistungsmarketing, Service Design, Produktion von Dienstleistungen, Qualitdtsmanage-
ment ete.

Die vorliegende Abhandlung fokussiert auf das Potenzial von Modellen fiir das Dienstleistungsma-
nagement in der Unternehmung. D.h. es werden bewusst Aspekte der breiten Thematik Dienstlei-
stungsmanagement ausgeklammert beziehungsweise nicht berticksichtigt, die fiir den hier untersuchten
Sachverhalt lediglich eine untergeordnete Rolle spielen.

Die einfache Handhabung komplexer Sachverhalte ist einer der Hauptgriinde fiir den Einsatz von Mo-
dellen. Sie sind als (Re-)Konstruktion der Realitét aufzufassen. In der Wirtschaftsinformatik fungieren
Modelle generell als Beschreibung, Vereinfachung, Abstraktion, Verdeutlichung beziehungsweise Ex-

plizierung von Informationskonzepten.? Dieser Ansatz hat sich insbesondere beim Management von

1ygl. hierzu beispielsweise Bruhn, M.; Stauss, B.: Dienstleistungsqualitit. Konzepte - Methoden - Erfahrungen, (Gabler)
Wiesbaden 2000; Corsten, H.: Dienstleistungsmanagement, 4. Auflage. (Oldenbourg) Miinchen, Wien 2001; Haller, S.:
Dienstleistungsmanagement - Grundlagen, Konzepte, Instrumente, (Gabler) Wiesbaden 2001; Maleri, R.: Grundlagen
der Dienstleistungsproduktion, 4. Auflage. (Springer) Berlin et al. 2001; Meffert, H.; Bruhn, M.: Dienstleistungsmar-
keting Grundlagen - Konzepte - Methoden, 3. Auflage. (Gabler) Wiesbaden 2000.

%Vgl. Dresbach, S.: Epistemologische Uberlegungen zu Modellen in der Wirtschaftsinformatik, in Wirtschaftsinformatik
und Wissenschaftstheorie - Bestandsaufnahme und Perspektiven, (Gabler) Wiesbaden 1999, S.73.




Geschiftsprozessen als addquate Losung bewihrt.® Die vorliegende Arbeit erweitert den Ansatz der
Geschftsprozessmodellierung um outputorientierte Aspekte der Leistungserstellung. Sie untersucht
das Potenzial von Produktmodellen fiir das Management von Leistungen in der Unternehmung. Der
Fokus der Untersuchung liegt auf Dienstleistungen. Dabei werden entsprechende Modelle beschrieben
und deren Einsatz dargestellt.

Das Thema Produktmodellierung ist Inhalt aktueller Forschungsprojekte am Institut fiir Wirtschafts-
informatik (IWi) in Saarbriicken. Dazu zihlen beispielsweise das Projekt BENEFIT (Benchmar-
kingmethoden fiir 6ffentliche Dienstleistungen), bei dem das Potenzial von Produktmodellen fiir das
(Dienstleistungs-)Benchmarking untersucht wird sowie das Projekt CASET (Computer Aided Service
Engineering Tool), bei dem die systematische Entwicklung neuer Dienstleistungen (auf Basis von Pro-
duktmodellen) einen Forschungschwerpunkt darstellt. Der hier vorgestellte Ansatz wird im Rahmen
dieser Projekte evaluiert und kontinuierlich weiterentwickelt.*

In Kapitel 2 der Arbeit werden grundlegende Begriffe wie Sach- und Dienstleistung sowie hybride
Produkte und Produkt-/Prozessmodellierung erldutert. Kapitel 3 widmet sich anschlieflend dem The-
ma Dienstleistungsmodellierung. Dabei wird explizit auf Ressourcen-, Prozess- und Produktmodel-
le eingegangen. Daneben wird fortlaufend das betriebswirtschaftliche Potenzial des modellbasierten

Dienstleistungsmanagements erldutert. Kapitel 4 schlieit mit einem Fazit und einem Ausblick.

3Vgl. hierzu insbesondere Scheer, A.-W.: Wirtschaftsinformatik - Referenzmodelle fiir industrielle Geschiftsprozesse,
7. Auflage. (Springer) Berlin et al. 1997; Scheer, A.-W.: ARIS - Vom Geschéftsprozess zum Anwendungssystem,
4. Auflage. (Springer) Berlin et al. 2002; Scheer, A.-W.: ARIS - Modellierungsmethoden, Metamodelle, Anwendungen,
4. Auflage. (Springer) Berlin et al. 2001.

4Vgl. hierzu u.a. Grieble, O.; Scheer, A.-W.: Grundlagen des Benchmarkings 6ffentlicher Dienstleistungen, in Scheer,
A-W. (Hrsg.): Veroffentlichungen des Instituts fiir Wirtschaftsinformatik, Nr. 155, Saarbriicken 2000; Scheer, A.-
W.; Grieble, O.; Klein, R.: Produkt- und Prozessmodellierung, in Industrie Management, Zeitschrift fiir industrielle

Geschiftsprozesse 2002, Nr. 1.




2 Grundlagen

2.1 Leistungs- und Produktbegriff

Eine Leistung kann generell als das Ergebnis eines (Geschifts-)Prozesses bezeichnet werden. Der Lei-
stungsbegriff ist heterogen. Er umfasst unterschiedliche Leistungsarten wie Sach- und Dienstleistungen
und kann auf unterschiedlichen Detaillierungsebenen verwendet werden. Der Begriff Leistung wird im
Folgenden dem Begriff Produkt gleichgesetzt, wenn dies fiir Dienstleistungen auch noch etwas unge-

wohnlich klingt.?

Ein Produkt wird dabei wie folgt definiert: Ein Produkt ist eine Leistung oder eine Gruppe von
Leistungen, die von Stellen auBerhalb des jeweils betrachteten Fachbereichs (innerhalb oder auflerhalb
der Organisation) bené&tigt werden. Produkte sind somit einerseits der zentrale Tréger von Information
und andererseits die Summe und das Ergebnis der fiir die Erstellung eines Produkts erforderlichen

Geschéftsprozesse.’

Der Leistungs- beziehungsweise Produktbegriff wird in Sach- und Dienstleistungen aufgeteilt. Letz-
tere werden wiederum in Informations- und sonstige Dienstleistungen unterschieden. Abbildung 2.1

verdeutlicht diesen Zusammenhang.

2.1.1 Sachleistungen

WOHE teilt Sachleistungen in Rohstoffe, Produktions-/Betriebsmittel und Verbrauchsgiiter ein.” Der
Begriff der materiellen Sachleistung ist somit relativ einfach einzugrenzen. Dazu z&hlen 2.B. Material,
gefertigte Vorprodukte und gefertigte Endprodukte. Bei der industriellen Fertigung werden Produkti-
onsfaktoren kombiniert. Nach der betriebswirtschaftlichen Produktionstheorie von GUTENBERG sind

dieses die Elementarfaktoren Betriebsmittel, menschliche Arbeitsleistung und Werkstoffeinsatz sowie

5Vgl. Scheer, A-W.: ARIS - Modellierungsmethoden, Metamodelle, Anwendungen, 4. Auflage. (Springer) Berlin et al.
2001, S. 96.
8Vgl. KGSt (Hrsg.): Das neue Steuerungsmodell: Definition und Beschreibung von Produkten, Bericht Nr. 8/1994, 1994,

S.11.
"Vgl. Wéhe, G.: Einfithrung in die allgemeine Betriebswirtschaftslehre, 20. Auflage. (Vahlen) Miinchen 2000, S. 15f.
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dienstleistung Dienstleistung

Abbildung 2.1: Leistungs- beziehungsweise Produktarten
Quelle: Scheer, A.-W.: ARIS - Vom Geschéftsprozess zum Anwendungssystem, 4. Auflage. (Springer) Berlin et al.
2002, S. 22.

der dispositive Faktor.®

Eine Sachleistung im urspriinglichen Sinn wird dem (End-)Kunden stets in Form einer Ware be-
ziehungsweise eines materiell existierenden Guts angeboten, d.h. der Leistungsempféinger kann das
materielle Produkt vor dem Kauf ,ansehen und anfassen“. Er ist nicht in den eigentlichen Produkti-
onsprozess eingebunden (vgl. Abbildung 2.2). Es lésst sich jedoch feststellen, dass kaum ein Sachgut
erzeugt wird, in dessen Produktion nicht eine Fiille von immateriellen Giitern eingeht. Dazu zihlen
Arbeitsleistungen, Informationen, (Nutzungs-)Rechte verschiedener Art sowie Dienstleistungen (vel.

hierzu auch Abschnitt 2.1.3).°

Neben der offensichtlich schwierigen Trennung von Sach- und Dienstleistung lésst sich jedoch ein Unter-
schied beim Erbringungsprozess feststellen. Im Gegensatz zur Sachleistung ist der Leistungsempfénger

in den Dienstleistungsprozess unmittelbar eingebunden (vgl. Abbildung 2.3).

Der Leistungsempfiinger bringt somit sich selbst oder ein Objekt als ,externen Faktor* in die Lei-
stungserstellung ein. Dieser Sachverhalt macht den Prozess der Erbringung einer Dienstleistung und
somit die Dienstleistung an sich zu einem komplexen Betrachtungsgegenstand. Auf diesen Sachverhalt

wird im folgenden Abschnitt n&her eingegangen.

8Vgl. Gutenberg, E.: Grundlagen der Betriebswirtschaftslehre: Erster Band - Die Produlktion, 24. Auflage. (Springer)

Berlin et al. 1983, S. 3ff.
9Vgl. Maleri, R.: Grundlagen der Dienstleistungsproduktion, 4. Auflage. (Springer) Berlin et al. 2001, 5. 43.




Leistungs-
ergebnis
bekannt

Bereitstellungs-|
leistung

Nachfrager

Abbildung 2.2: Prozess der Erbringung einer Sachleistung

Quelle: Engelhardt, W. H.; Kleinaltenkamp, M.; Reckenfelderbdumer, M.: Dienstleistungen als Absatzobjekt, in
Versffentlichungen des Instituts fiir Unternehmensfilhrung und Unternehmensforschung, Arbeitsbericht Nr. 52, Bochum
1992, S. 16.

2.1.2 Dienstleistungen

Seit Anfang der Achtzigerjahre beschiftigt sich die Betriebswirtschaftslehre und insbesondere das Mar-
keting intensiv mit dem Dienstleistungsumfeld. Traditionelle Definitionsansétze befassen sich vorwie-
gend mit Merkmalen zur Abgrenzung des materiellen und des immateriellen Leistungsbegriffs. Die bei
der wissenschaftlichen Abgrenzung von Dienstleistungen verwendeten Definitionsansétze lassen sich
grob in vier Kategorien gliedern: enumerative, negative, institutionelle und konstitutive Abgrenzung

(vgl. Abbildung 2.4).1°

Enumerative Definitionen versuchen, das Wesen von Dienstleistungen durch Auflistung von Beispielen
niher zu bestimmen.!! Diese Vorgehensweise liefert ausreichende Ergebnisse, wenn es darum geht,
einzelne Unternehmungen grob zu klassifizieren. Aus der Sicht der Praxis ist dies durchaus sinnvoll.
Eine prizise Trennung der verschiedenen Wirtschaftsbereiche gelingt dadurch aber nicht.!? Dieser
Ansatz kann daher nicht dem Anspruch einer wissenschaftlichen Begriffsbestimmung geniigen, da die

Herausarbeitung besonderer Kriterien fehlt.!?

I'm Rahmen der Negativabgrenzung wird alles als Dienstleistung bezeichnet, was nicht der Sachleistung

10ygl. Niittgens, M.; Heckmann, M.; Luzius, M. J.: Service Engineering Rahmenkonzept, in IM - Fachzeitschrift fiir
Information, Management und Consulting, Sonderausgabe Service Engineering, August 1992, S. 15.

1ygl, hierzu beispielsweise Corsten, H.: Dienstleistungsmanagement, 4. Auflage. (Oldenbourg) Miinchen, Wien 2001,
S.21ff.; Meffert, H.; Bruhn, M.: Dienstleistungsmarketing Grundlagen - Konzepte - Methoden, 3. Auflage. (Gabler)
Wiesbaden 2000, S. 27ff.; Langeard, E.: Grundfragen des Dienstleistungsmarketing, in Marketing - Zeitschrift fiir For-
schung und Praxis, (Vahlen) Miinchen 1981.

12Vgl. Kleinaltenkamp, M.: Begriffsabgrenzungen und Erscheinungsformen von Dienstleistungen, in Bruhn, M.; Meffert,
H. (Hrsg.): Handbuch Dienstleistungsmanagement: Von der strategischen Konzeption zur praktischen Umsetzung,
2. Auflage. (Gabler) Wiesbaden 2001, S.32.

13ygl. Huber, R. J.: Die Nachfrage nach Dienstleistungen, (Verlag Dr. Kovac) Hamburg 1992, Volkswirtschaftliche
Forschungsergebnisse, Band 15, S. 6.
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Abbildung 2.3: Prozess der Erbringung einer Dienstleistung

Quelle: Engelhardt, W. H.; Kleinaltenkamp, M.; Reckenfelderbdumer, M.: Dienstleistungen als Absatzobjekt, in
Versffentlichungen des Instituts fiir Unternehmensfithrung und Unternehmensforschung, Arbeitsbericht Nr. 52, Bochum
1992, S. 16.

zugeordnet werden kann.!* Dienstleistungen kénnen in diesem Kontext allgemein als Titigkeiten, die
sich nicht auf die unmittelbare Gewinnung, Verarbeitung oder Bearbeitung von Sachgiitern richten,
zusammengefasst werden. Bei diesem Ansatz wird darauf verzichtet, im positiven Sinne zu priifen, was
eine Dienstleistung ist. Es werden lediglich materielle und immaterielle Giiter gegeniibergestellt. Dies
fithrt jedoch zu einer unzulissigen Reduktion der Erscheinungsvielfalt immaterieller Giiter, da diese
neben den Dienstleistungen beispielsweise auch Informationen und Rechte umfassen.!® Dieser Defini-
tionsansatz liefert ebenfalls keinen eindeutigen Beitrag zur Prizisierung des Begriffs Dienstleistung.

Negativdefinitionen erweisen sich eher als eine ,,wissenschaftliche Verlegenheitslosung“16.

Eine institutionelle Abgrenzung liegt dann vor, wenn die Annahme getroffen wird, dass Dienstleistun-
gen ausschliefllich im tertifiren Sektor einer Volkswirtschaft produziert werden.!” Der tertiire Sektor
beinhaltet Handel, Verkehr, Banken, Nachrichtenwesen, Versicherungen etc.!® Diese Abgrenzung ist
jedoch problematisch, da Dienstleistungen auch im priméren (Land- und Forstwirtschaft) und sekun-

déren (Bergbau, verarbeitendes Gewerbe, Industrie) Sektor angeboten werden.

Wird der Dienstleistungsbegriff auf der Grundlage konstitutiver Merkmale explizit definiert, wird zur

Abgrenzung von Dienstleistungen auf das Vorhandensein von Eigenschaften zuriickgegriffen, die als

14v/g], hierzu beispielsweise Corsten, H.: Dienstleistungsmanagement, 4. Auflage. (Oldenbourg) Miinchen, Wien 2001,
S.21ff.; Meffert, H.; Bruhn, M.: Dienstleistungsmarketing Grundlagen - Konzepte - Methoden, 3. Auflage. (Gabler)
Wiesbaden 2000, S. 27ff.; Altenburger, O. A.: Ansiitze zu einer Produktions- und Kostentheorie der Dienstleistungen,
(Duncker & Humblot) Berlin 1980.

15y g], Niittgens, M.; Heckmann, M.; Luzius, M. J.: Service Engineering Rahmenkonzept, in IM - Pachzeitschrift fiir
Information, Management und Consulting, Sonderausgabe Service Engineering, August 1992, S. 15.

16yg]. Corsten, H.: Dienstleistungsmanagement, 4. Auflage. (Oldenbourg) Miinchen, Wien 2001, S.21.

17Vgl. Niittgens, M.; Heckmann, M.; Luzius, M. J.: Service Engineering Rahmenkonzept, in IM - Fachzeitschrift fiir
Information, Management und Consulting, Sonderausgabe Service Engineering, August 1992, S.15.

18Vgl. zur Dreisektorentheorie z. B. Meffert, H.; Bruhn, M.: Dienstleistungsmarketing Grundlagen - Konzepte - Metho-
den, 3. Auflage. (Gabler) Wiesbaden 2000, S. 8f.; Corsten, H.: Dienstleistungsmanagement, 4. Auflage. (Oldenbourg)
Miinchen, Wien 2001, S. 1f.; Kuhlen, R.: Informationsmarkt: Chancen und Risiken der Kommerzialisierung von Wissen,
(UKV Universitatsverlag) Konstanz 1995, Schriften zur Informationswissenschaft, Band 15, S. 53ff.
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Abbildung 2.4: Betriebswirtschaftlicher Dienstleistungsbegriff

spezifische Kriterien von Dienstleistungen angesehen werden.!® Ein konstitutives Merkmal ist eine
prigende Eigenschaft, die grundlegend den Wesenskern einer Dienstleistung beschreibt.?? Dazu zihlen
beispielsweise die Immaterialitit und die Integration des externen Faktors in den Leistungserstellungs-

prozess.

Von allen vier Definitionsansitzen leistet dieser Ansatz aus wissenschaftlicher Sicht den besten Beitrag
zur Begriffsbestimmung von Dienstleistungen.?! Neben der Beriicksichtigung spezifischer Charakteri-
stika wird bei diesem Definitionsansatz auch eine Unterscheidung nach Phasen der Dienstleistung bezie-
hungsweise Dimensionen des Dienstleistungsbegriffs vorgenommen. Die meisten Definitionsvorschlige

setzen an der potenzial-, der prozess- und der ergebnisorientierten Dimension an (vgl. Abbildung 2.5).

Die potenzialorientierte Dimension ist auf die Bereitstellung einer Leistung fokussiert. Die anschlieffen-
de Erstellung der Leistung wird dann durch das Kombinieren interner Potenzial- und Verbrauchsfak-
toren (Ressourcen) moglich??, d.h. unter der potenzialorientierten Dimension wird die Féhigkeit und

Bereitschaft verstanden, mittels einer Kombination von internen Potenzialfaktoren, die ein Anbieter

19Vgl. hierzu beispielsweise Engelhardt, W. H.; Kleinaltenkamp, M.; Reckenfelderbdumer, M.: Leistungsbiindel als Ab-
satzobjekte - Ein Ansatz zur Uberwindung der Dichotomie von Sach- und Dienstleistungen, in Zeitschrift fiir be-
triebswirtschaftliche Forschung, 45 Jg., Nr. 5 1993; Corsten, H.: Dienstleistungsmanagement, 4. Auflage. (Oldenbourg)
Miinchen, Wien 2001, S. 21ff.; Meffert, H.; Bruhn, M.: Dienstleistungsmarketing Grundlagen - Konzepte - Methoden,
3. Auflage. (Gabler) Wiesbaden 2000, S. 27f.

20v/g], Niittgens, M.; Heckmann, M.; Luzius, M. J.: Service Engineering Rahmenkonzept, in IM - Fachzeitschrift fiir
Information, Management und Consulting, Sonderausgabe Service Engineering, August 1992, S.15.

21ygl. Meffert, H.; Bruhn, M.: Dienstleistungsmarketing Grundlagen - Konzepte - Methoden, 3. Auflage. (Gabler) Wies-
baden 2000, S. 15.

22ygl. Engelhardt, W. H.; Kleinaltenkamp, M.; Reckenfelderbdumer, M.: Dienstleistungen als Absatzobjekt, in Veroffent-
lichungen des Instituts fiir Unternehmensfithrung und Unternehmensforschung, Arbeitsbericht Nr. 52, Bochum 1992,
S.9.




Dienstleistungsanbieter halt : . - Dienstleistung als

Leistungsbereitschaft vor, Leistungsbereitschaft. - : - immaterielles Gut
indem er interne Produktions- e, kombiniert mit dem O — (die Wirkung konkretisiert -
faktoren externen Faktor : sich-am Nachfrager.oder
(Ressourcen) kombiniert : : S " .am Objekt)

Potenzialdimension l | Ergebnisdimension )

Abbildung 2.5: Dimensionen einer Dienstleistung
Quelle: Hilke, W.: Grundprobleme und Entwicklungstendenzen des Dienstleistungs-Marketing, in Hilke, W. (Hrsg.):
Dienstleistungs-Marketing, Schriften zur Unternehmensfithrung, Band 35, Wiesbaden 1989, S.15 (modifiziert).

bereithilt, tatsdchlich eine Dienstleistung erbringen zu kénnen.?

Die erste Kontaktaufnahme zwischen Dienstleistungsanbieter und -nachfrager beruht auf zwei Interes-
senlagen. Der Anbieter mochte seine Leistungsfihigkeit unter Beweis stellen; der Nachfrager verspricht
sich ein konkretes Leistungsergebnis. Dabei trigt er ein gewisses Risiko, weil nicht sichergestellt sein
kann, dass das tatsidchliche Endergebnis auch seinen Vorstellungen entspricht.?* Diese Interessenlagen
bilden die Grundlage fiir die geschéftliche Beziehung der Beteiligten. Sie lassen auferdem die Im-
materialitit, d. h. die ,unkorperliche* Beschaffenheit, als spezifisches Charakteristikum (konstitutives

Merkmal) einer Dienstleistung erkennen.

Die prozessorientierte Dimension versteht Dienstleistungen als Prozesse zur Ubertragung der Potenzi-
aldimension auf externe Faktoren (z.B. den Kunden).?® Der Prozess als Abfolge von Tétigkeiten zur
Erstellung eines Produkts spielt bei Dienstleistungen eine zentrale Rolle, da héufig erst durch die Ein-
beziehung des Kunden (beziehungsweise dessen Objekts) in den Prozess eine Dienstleistung erbracht
werden kann. Vielfach ist der Leistungserstellungsprozess selbst das Produkt (z.B. Theaterauffiih-
rung).?® Im Vordergrund steht dabei die Simultanitét von Leistungserstellung und Leistungsabgabe,
d.h. Erbringung und Verbrauch der Dienstleistung erfolgen gleichzeitig (Uno-actu-Prinzip®”). Erst bei

Einbezug des externen Faktors beginnt die Umsetzung des Dienstleistungsprodukts. Somit wird der

23y/gl, Corsten, H.: Dienstleistungsmanagement, 4. Auflage. (Oldenbourg) Miinchen, Wien 2001, S. 21f.

24ygl. Corsten, H.: Dienstleistungsmanagement, 4. Auflage. (Oldenbourg) Miinchen, Wien 2001, S. 22.

25y gl. Meffert, H.; Bruhn, M.: Dienstleistungsmarketing Grundlagen - Konzepte - Methoden, 3. Auflage. (Gabler) Wies-
baden 2000, S. 27f.

20ygl, Niittgens, M.; Heckmann, M.; Luzius, M. J.: Service Engineering Rahmenkonzept, in IM - Fachzeitschrift fiir
Information, Management und Consulting, Sonderausgabe Service Engineering, August 1992, S. 15.

27Vgl. hierzu beispielsweise Meffert, H.; Bruhn, M.: Dienstleistungsmarketing Grundlagen - Konzepte - Methoden,
3. Auflage. (Gabler) Wiesbaden 2000, S. 52




Kunde zum prozessauslosenden und prozessbegleitenden Element. Als konstitutives Merkmal einer

Dienstleistung ist damit die Integration mindestens eines externen Faktors anzusehen.

Die ergebnisorientierte Dimension beschreibt den Zustand, der nach vollzogener Faktorkombination,
also nach Abschluss des Dienstleistungsprozesses, vorliegt. Dabei ist eine Differenzierung zwischen
prozessualem Endergebnis (Output - z. B. Kurzhaarschnitt als Ergebnis des Friseurbesuchs) und den
eigentlichen Zielen von Dienstleistungstétigkeiten und deren Folgen beziehungsweise Wirkungen (Out-
come - z.B. Zufriedenheit des Kunden mit der Frisur) vorzunehmen.?® Ebenso wie fiir das Dienstlei-

stungsangebot ist auch fiir das Dienstleistungsergebnis die Immaterialitét charakteristisch.

Die beschriebenen Dimensionen sind bei der Erstellung von Dienstleistungsmodellen von zentraler
Bedeutung. Dabei werden fiir die Modellierung von Dienstleistungen analog zu den drei Dimensio-
nen Ressourcenmodelle (Potenzialdimension), Prozessmodelle (Prozessdimension) und Produktmo-

delle (Ergebnisdimension) bendtigt (vgl. dazu Kapitel 3).

Neben der Fokussierung auf reine Dienstleistungsprodukte spielt die Betrachtung von Leistungsbiin-
deln aus Sach- und Dienstleistungen eine zunehmend wichtigere Rolle. Ausgangsbasis dieser Sichtweise
sind die Bediirfnisse der Kunden beziehungsweise der zu erzielende Kundennutzen. Dieser wird zuneh-
mend durch hybride Produkte?® befriedigt, welche eine Aggregation aus materiellen und immateriellen

Bestandteilen darstellen. Hybride Produkte werden im folgenden Abschnitt néher betrachtet.

2.1.3 Hybride Produkte

Durch den Trend zur Dienstleistungs- und Informationsgesellschaft werden bei physischen Produkten

neben den grundlegend materiellen Bestandteilen immer mehr nichtmaterielle Eigenschaften betont.

Die generelle Notwendigkeit einer integrierten Betrachtung von Sach- und Dienstleistungen verdeut-
licht ein Beispiel: Beim Wechsel eines defekten Autoreifens wird einerseits eine Dienstleistung erbracht
(Auswechseln des Reifens), andererseits wird eine Sachleistung integriert (neuer Reifen). Beim Ver-
such, die Leistungskomponenten zu trennen, lésst sich feststellen, dass zwar eine separate Betrachtung
der Sachleistung mdaglich ist (Reifen), aber keine isolierte Betrachtung der Dienstleistung (kein Rei-

fenwechsel ohne neuen beziehungsweise anderen Reifen).

Uber die bloBe Verbindung von Sach- und Dienstleistung zu einem hybriden Produkt hinaus wird diese

integrierte Betrachtung mehr und mehr zum kritischen Erfolgsfaktor fiir die Leistungserstellung. Ma-

28y/g). Grieble, O.; Scheer, A.-W.: Grundlagen des Benchmarkings éffentlicher Dienstleistungen, in Scheer, A.-W. (Hrsg.):
Veréffentlichungen des Instituts fiir Wirtschaftsinformatik, Nr. 155, Saarbriicken 2000, S. 30.

29Vgl. hierzu Bullinger, H.-J.: Dienstleistungen fiir das 21. Jahrhundert - Trends, Visionen und Perspektiven, in Bullin-
ger, H-J. (Hrsg.): Dienstleistungen fiir das 21. Jahrhundert. Gestaltung des Wandels und Aufbruch in die Zukunft,
(Schéffer-Poeschel) Ulm 1997, S. 44f.




terielle Leistungen werden zunehmend zur Differenzierung und Steigerung der Wettbewerbsféhigkeit
mit immateriellen Leistungen verkniipft, um sich von anderen Anbietern abzuheben und die Kunden-
bindung zu erhhen.?® Es sollen somit nicht lediglich Leistungen, sondern Problemlésungen fiir den

Kunden angeboten werden.

Seit einigen Jahren vollzieht sich bei der Produktion von Leistungen ein Wandel von einer unter-
nehmungsorientierten Sichtweise zur kundenorientierten Sichtweise, d. h. nicht die Mdglichkeiten und
Anforderungen der Unternehmung stehen im Vordergrund, sondern vielmehr die Wiinsche und Be-
diirfnisse der Kunden. Es geht daher bei der Produktion von Leistungen weniger um die Entwick-
lung ausschlieBlich materieller oder immaterieller Leistungen als um die Entwicklung integrierter be-
ziehungsweise aggregierter Leistungspakete, die an den Kundenbediirfnissen ausgerichtet werden.3!
Wettbewerbsvorteile ergaben sich bisher aus innovativen und technisch hochwertigen materiellen Er-
zeugnissen. Durch die globale Annéherung von Produzenten und Konsumenten, die Homogenitét be-
ziiglich der Produktqualitit sowie durch die technische Gleichwertigkeit werden Unternehmungen und

Produkte fiir den Kunden immer &hnlicher und somit austauschbar.

Vor diesem Hintergrund reichen die bisher vorhandenen Konzepte zur isolierten Beschreibung von
Sach- und Dienstleistungen nicht mehr aus. Ausgangspunkt des Uberdenkens der bestehenden Ans#t-
ze ist eine kontroverse Diskussion der ergebnisorientierten Dienstleistungsbetrachtung beziiglich des
konstitutiven Merkmals der Immaterialitit. In diesem Zusammenhang wird auf die ,Stofflichkeit be-
stimmter Dienstleistungsresultate® hingewiesen.?? Entsprechend der verdnderten Anforderungen wur-
den verschiedene Konzepte entwickelt, die versuchen, die Dichotomie zwischen Sach- und Dienstlei-

stungen zu tiberwinden.??

Auf der Grundlage verschiedener Uberlegungen erstellen ENGELHARDT/KLEINALTENKAMP/RECK-
ENFELDERBAUMER eine allgemeine Leistungstypologie auf der Basis einer ,Immaterialitdtsachse” und
einer ,Integrativititsachse®. In diese Leistungstypologie lassen sich sdmtliche Leistungen positionieren

(vgl. Abbildung 2.6).34

30ygl. Scheer, A.-W.: ARIS - Modellierungsmethoden, Metamodelle, Anwendungen, 4. Auflage. (Springer) Berlin et al.
2001, S. 95.

31ygl. Niittgens, M.; Heckmann, M.; Luzius, M. J.: Service Engineering Rahmenkonzept, in IM - Fachzeitschrift fiir
Information, Management und Consulting, Sonderausgabe Service Engineering, August 1992, S. 15.

32ygl. Corsten, H.: Dienstleistungsmanagement, 4. Auflage. (Oldenbourg) Miinchen, Wien 2001, S. 28.

33Vgl. hierzu Corsten, H.: Dienstleistungsmanagement, 4. Auflage. (Oldenbourg) Miinchen, Wien 2001, S.28f.; Meyer,
A.: Dienstleistungs-Marketing, Erkenntnisse und praktische Beispiele, Band 20, in Schriftenreihe Schwerpunkt Marke-
ting, 8. Auflage. (FGM-Verlag) Miinchen 1998, S.137; Arbeitskreis ,Marketing in der Investitionsgiiter-Industrie” der
Schmalenbach-Gesellschaft: System Selling, in Zeitschrift fiir betriebswirtschaftliche Forschung, 27. Jg. 1975, S. 758;
Shostack, L. G.: Breaking Free from Product Marketing, in Journal of Marketing, 41. Jg. 1977, S. 74ff.; Hilke, W.:
Grundprobleme und Entwicklungstendenzen des Dienstleistungs-Marketing, in Hilke, W. (Hrsg.): Dienstleistungs-
Marketing, Schriften zur Unternehmensfithrung, Band 35, Wiesbaden 1989, S. 8.

34yg]. Engelhardt, W. H.; Kleinaltenkamp, M.; Reckenfelderbéiumer, M.: Leistungsbiindel als Absatzobjekte - Ein Ansatz
zur Uberwindung der Dichotomie von Sach- und Dienstleistungen, in Zeitschrift fir betriebswirtschaftliche Forschung,
45 Jg., Nr. 5 1993, S.417.
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Abbildung 2.6: Leistungstypologie
Quelle: Engelhardt, W. H.; Kleinaltenkamp, M.; Reckenfelderbiumer, M.: Leistungsbiindel als Absatzobjekte - Ein
Ansatz zur Uberwindung der Dichotomie von Sach- und Dienstleistungen, in Zeitschrift fiir betriebswirtschaftliche

Forschung, 45 Jg., Nr. 5 1993, S.417.

Hybride Produkte erlauben die integrierte Betrachtung von Sach- und Dienstleistungen. Des Weiteren
sind auch Biindelungen und Kombinationen von systematisch zusammengehérigen Sach- beziehungs-
weise Dienstleistungen méglich. Durch die Bildung entsprechender Leistungs- beziehungsweise Pro-
duktmodelle auf der Basis modularer Leistungsbiindel lassen sich auf abstrakter Ebene (Fachkonzept)

die relevanten Sachverhalte der Realitét (ve-)konstruieren (vgl. dazu Kapitel 3).

2.2 Produkt- und Prozessmodellierung

Der Zusammenhang zwischen Produkt- und Geschiiftsprozessmodellen ist in der industriellen Ferti-
gung durch die Begriffe Stiickliste und Arbeitsplan gut beschrieben. Die Stiickliste stellt dabei das
Produktmodell dar und beschreibt die Zusammensetzung von Endprodukten aus Baugruppen, Ein-
zelteilen und Material. Jedem Bauteil sind wiederum Erstellungsprozesse in Form von Arbeitsplinen
zugeordnet; dies entspricht dem Geschéftsprozessmodell. Ein Arbeitsplan umfasst dabei die auszufiih-

renden Arbeitsginge (vgl. Abbildung 2.7).3°

35ygl. Scheer, A.-W.: ARIS - Vom Geschiftsprozess zum Anwendungssystem, 4. Auflage. (Springer) Berlin et al. 2002,
S. 59.
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Abbildung 2.7: Produkt- und Prozessmodell
Quelle: Scheer, A.-W.: ARIS - Vom Geschiftsprozess zum Anwendungssystem, 4. Auflage. (Springer) Berlin et al.
2002, S. 59.

Es besteht der Trend, Verfahren der Produktmodellierung auch auf Dienstleistungen zu iibertragen.
Abbildung 2.8 vergleicht ein vereinfachtes Produktmodell eines materiellen Produkts mit dem Pro-

duktmodell einer Dienstleistung. Die Analogie zwischen beiden ist dabei erkennbar.

Nach der Definition und Abgrenzung von Leistungen (Abschnitt 2.1) wird im Folgenden néher auf
den Begriff des Geschiftsprozesses eingegangen. Der Geschiftsprozess erfihrt in der Literatur eine
Vielzahl von Definitionen. SCHEER beschreibt den Geschiiftsprozess allgemein als eine zusammengehd-
rende Abfolge von Unternehmungsverrichtungen zum Zweck einer Leistungserstellung.36 HAMMER und
CHAMPY bezeichnen den Geschéftsprozess als ein Biindel von Aktivitéten, fiir das ein oder mehrere

unterschiedliche Inputs benétigt werden und das fiir den Kunden ein Ergebnis von Wert erzeugt.’”

Trotz teilweise unterschiedlicher Ansétze wird in der gingigen Literatur bei der Begriffsbestimmung

von einer Abfolge von Titigkeiten ausgegangen. Somit ist der Geschiftsprozess als Arbeitsablauf im

weitesten Sinn zu verstehen.

Im Zusammenhang mit Leistungen und insbesondere Dienstleistungen stellt der Geschéftsprozess ein
zentrales Element dar. Prozesse dienen der Herstellung von (Dienstleistungs-)Produkten. Des Weite-
ren bestimmt die Prozessform auch die Produktart. Eine Prozessmodifikation erméglicht damit auch

eine Produktmodifikation, da eine Anderung der Reihenfolge der Prozessfunktionen Einfluss auf das

36ygl. Scheer, A.-W.: ARIS - Vom Geschiftsprozess zum Anwendungssystem, 4. Auflage. (Springer) Berlin et al. 2002,

S.3.
37Vgl. Hammer, M.; Champy, J.: Business Reengineering - Die Radikalkur fiir das Unternehmen, 6. Auflage. (Campus)

Frankfurt, New York 1996, S. 52.
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Abbildung 2.8: Produktmodell fiir Sach- und Dienstleistung

Quelle: Kraemer, W.; Zimmermann, V.: Public Service Engineering - Planung und Realisierung innovativer
Verwaltungsprodukte, in Scheer, A.-W. (Hrsg.): Rechnungswesen und EDV: Kundenorientierung in Industrie,
Dienstleistung und Verwaltung, 17. Saarbriicker Arbeitstagung, (Physica) Heidelberg 1996, S. 574.

Prozessergebnis (Produkt) hat (vgl. Abbildung 2.9).%

Das Potenzial der integrierten Betrachtung von Produkten und den dazugehdrigen Geschéftsprozessen
liegt in der ganzheitlichen Sichtweise auf das zu erstellende Produkt. Letztlich ist das Produkt bezie-
hungsweise das Produktmodell der zentrale Informationstréger der Leistung. Abbildung 2.10 zeigt eine
grafische Produkt- und Prozessbeschreibung, die den zuvor geschilderten Zusammenhang verdeutlicht.
In diesem einfachen grafischen Modell ist zum einen die Produktstruktur enthalten, zum anderen sind
die fiir die Erstellung der einzelnen Produktkomponenten erforderlichen Prozesse hinterlegt. Des Wei-
teren sind in dieser Darstellung bereits implizit materielle (z. B. Bild) und immaterielle Komponenten

(z.B. Bedrucken) integriert.

Um die verschiedenen Perspektiven von Dienstleistungen (Potenzial, Prozess, Produkt - vgl. Abschnitt
2.1.2) modellbasiert zu vereinen, wird eine einheitliche Methode bené&tigt, die simtliche relevanten
Aspekte der Produkt- beziehungsweise Leistungserstellung berticksichtigt und integriert. Zu diesem
Zweck wird die von SCHEER entwickelte Architektur integrierter Informationssysteme (ARIS) her-
angezogen.®® Das ARIS-Haus dient als Bezugsrahmen der Geschéftsprozess- und Leistungsbeschrei-
bung. Dabei werden die fiir das Geschéftsprozessmanagement relevanten Perspektiven Organisations-,
Daten-, Funktions- und Leistungssicht in die Steuerungs- beziehungsweise Prozesssicht integriert (vgl.

Abbildung 2.11).

38V/gl. Scheer, A.-W.: ARIS - Vom Geschiftsprozess zum Anwendungssystem, 4. Auflage. (Springer) Berlin et al. 2002,

S. 60.

39Vgl. hierzu insbesondere Scheer, A.-W.: Wirtschaftsinformatik - Referenzmodelle fiir industrielle Geschéftsprozes-
se, 7. Auflage. (Springer) Berlin et al. 1997 Scheer, A.-W.: ARIS - Vom Geschéftsprozess zum Anwendungssystem,
4. Auflage. (Springer) Berlin et al. 2002; Scheer, A.-W.: ARIS - Modellierungsmethoden, Metamodelle, Anwendungen,

4. Auflage. (Springer) Berlin et al. 2001.
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Abbildung 2.9: Zusammenhang von Produkt- und Prozessmodifikation
Quelle: Scheer, A.-W.: ARIS - Vom Geschiftsprozess zum Anwendungssystem, 4. Auflage. (Springer) Berlin et al.
2002, S. 61.

Anhand des ARIS-Hauses wird die Komplexitét des realen Geschiftsprozesses durch Einteilung in
verschiedene Sichten reduziert.4® In der Funktionssicht werden Vorgéinge zusammengefaést, die Input-
zu Output-Leistungen transformieren. Die Organisationssicht beschreibt die Aufbauorganisation. Die
Datensicht beinhaltet Umfelddaten der Vorgangsbearbeitung. In der Leistungssicht werden alle ma-

teriellen und immateriellen Input- und Outputleistungen betrachtet. Diese vier Sichten werden in der

Steuerungssicht integriert.

Im folgenden Kapitel 3 wird auf die Modellierung von Dienstleistungen eingegangen. Dies geschieht
unter besonderer Beriicksichtigung der Potenzial-, Prozess- und Ergebnisdimension. Diese Dimensio-
nen werden in das ARIS-Haus eingebettet. Die vier dufleren Sichten sind in diesem Zusammenhang als
Ressourcen (Potenzial) zu sehen. Die Betrachtung der integrierten Steuerungssicht mit besonderem Fo-
kus auf der Leistungssicht erméglicht eine ganzheitliche Darstellung von Produkt- und dazugehdrigen

(Geschiifts-)Prozessmodellen.

40Vgl. Scheer, A.-W.: ARIS - Vom Geschiiftsprozess zum Anwendungssystem, 4. Auflage. (Springer) Berlin et al. 2002,
S. 32ff.
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Abbildung 2.10: Produkt- und Prozessbeschreibung
Quelle: Scheer, A.-W.: ARIS - Vom Geschéftsprozess zum Anwendungssystem, 4. Auflage. (Springer) Berlin et al.

2002, S. 60 (modifiziert).
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3 Dienstleistungsmodellierung

Seit einigen Jahren vollzieht sich bei der Organisation von Unternehmungen ein Paradigmenwechsel
von einer funktional gegliederten Organisation hin zu einer prozessorientierten Organisation. Dabei
wird eine Verbesserung der Prozesseffizienz erzielt; allerdings zu Lasten einer niedrigeren Ressourcenet-
fizienz. Dieses Verhéltnis kann wiederum durch die Integration beider Organisationsformen zu einer

hybriden Organisation optimiert werden (vgl. Abbildung 3.1).4

Leistungen

F1 Markteffizienz
hoch
F2 Prozesseffizienz
Funktionen hoch
F3
Ressourceneffizienz
F4 hoch

Abbildung 3.1: Hybride Organisation
Quelle: Scheer, A.-W.: ARIS - Modellierungsmethoden, Metamodelle, Anwendungen, 4. Auflage. (Springer) Berlin et
al. 2001, S. 8.

Aufgrund dieser Entwicklung hat sich auch der Fokus bei der Beschreibung beziehungsweise Model-
lierung von Unternehmungen veréndert. Standen frither noch Struktur und Aufbauorganisation, d. h.
eher statische Modelle im Vordergrund, werden mittlerweile zunehmend zeitlich-logische und dynami-
sche Aspekte der Leistungserstellung beschrieben. Dabei liegt der Fokus auf den Geschéftsprozessen,
die der Leistungserstellung zugrunde liegen. Aufgrund der zunehmenden Komplexitit der angebotenen
Produkte sowie der gestiegenen Marktanforderungen ist diese Sicht auf die Geschéiftsprozesse um die

Sicht auf die Leistungen beziehungsweise Produkte der Unternehmung zu erweitern. Zu diesem Zweck

41v/g], Scheer, A.-W.: Wirtschaftsinformatik - Referenzmodelle fiir industrielle Geschaftsprozesse, 7. Auflage. (Springer)
Berlin et al. 1997, S.23ff.; Scheer, A.-W.: ARIS - Modellierungsmethoden, Metamodelle, Anwendungen, 4. Auflage.
(Springer) Berlin et al. 2001, S. 7ff.
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wird das Konzept der Geschiftsprozessmodellierung um Aspekte der Leistungsmodellierung ergénzt.
In der vorliegenden Arbeit liegt der Fokus dabei auf Dienstleistungen, da diese die hohe Komplexitét
der Leistungserstellung widerspiegeln und der Zusammenhang von Erstellungsprozess und -ergebnis
eine besondere Rolle spielt (Uno-actu-Prinzip - vgl. dazu Abschnitt 2.1.2). Der hier vorgestellte Ansatz
beriicksichtigt auch hybride Produkte (vgl. Abschnitt 2.1.3) und kann grundlegend auf Sachleistungen
{ibertragen werden. Diese Ubertragung bedarf jedoch weiterer Evaluation im Rahmen entsprechender

Forschungsarbeiten.

Im Folgenden werden, den Ausfithrungen in Abschnitt 2.1.2 dieser Arbeit folgend, fiir die Dienstlei-
stungsdimensionen Potenzial, Prozess und Ergebnis entsprechende Modelle beschrieben. Dabei wer-
den, soweit vorhanden, existierende Modelle in den Kontext dieser Arbeit eingebettet. Dazu zéhlen
Ressourcen- und Prozessmodelle (Abschnitt 3.1 und 3.2). Der Ansatz zur Prozessmodellierung mit-
tels der Methode der Ereignisgesteuerten Prozesskette (Abschnitt 3.2.1) wird um outputorientierte
Aspekte der Leistungserstellung erginzt. Dabei wird insbesondere auf den modularen Aufbau von
Dienstleistungsprozessen (Prozessmodulketten) eingegangen (Abschnitt 3.2.2). Bei der Modellierung
der Ergebnisdimension (Abschnitt 3.3) wird mit dem Allgemeinen Produktmodell eine Modellart be-
schrieben, die den gestiegenen Anforderungen an das Dienstleistungsmanagement gerecht wird. Daran
anschlieBend werden Modelle vorgestellt, die ein Dienstleistungsmanagement aus interner (Abschnitt

3.3.2) und externer (Abschnitt 3.3.3) Sicht der Unternehmung erméglichen.

Abbildung 3.2 gibt einen Uberblick iiber die Modellarten und ihre hierarchische Einordnung.
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Abbildung 3.2: Modelliibersicht
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3.1 Ressourcenmodell

Bei der Herstellung von Produkten beziehungsweise Leistungen werden Produktionsfaktoren (Ressour-
cen) kombiniert.*2 Generell werden all diejenigen Objekte als Produktionsfaktoren bezeichnet, die fiir
die Durchfithrung des Vorgangs ,Produktion® erforderlich sind.** Somit lassen sich sémtliche fiir die
Produktion notwendigen Ressourcen-Objekte in das ARIS-Geschéftsprozessmodell zur Transformation

von Input- in Outputleistung einordnen (vgl. Abbildung 3.3).
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Abbildung 3.3: Funktionszuordnung
Quelle: Scheer, A.-W.: ARIS - Vo Geschiiftsprozess zum Anwendungssystem, 4. Auflage. (Springer) Berlin et al.

2002, S. 31.

Dies gilt fiir Betriebsmittel (z.B. Maschinenressource, Computerhardware), menschliche Arbeitslei-

stung und Werkstoffe in gleichem Mafl. Auch der dispositive Faktor, der als Management planend und

steuernd auf den Kombinationsprozess einwirkt, wird durch die Zielvorgabe mit einbezogen. 4

42Vgl. Schierenbeck, H.: Grundziige der Betriebswirtschaftslehre, 15. Auflage. (Oldenbourg) Miinchen 2000, S.181.

43Vgl. Scheer, A-W.: ARIS - Vom Geschéftsprozess zum Anwendungssystem, 4. Auflage. (Springer) Berlin et al. 2002,
S. 20.

44Vgl. Scheer, A.-W.: ARIS - Vom Geschéftsprozess zum Anwendungssystem, 4. Auflage. (Springer) Berlin et al. 2002,
S. 20.
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Wie in Abschnitt 2.2 beschrieben, lassen sich die Objekte des ARIS-Geschiiftsprozessmodells auf Fach-
konzeptebene in verschiedene Sichten einordnen. Die einzelnen Objekte sind wiederum Bestandteil
konkreter Modelle. Dem Aufbau dieser Arbeit folgend werden diese Modelle als Ressourcenmodelle
bezeichnet, die aus Sicht des konstitutiven Dienstleistungsbegriffs der Potenzialdimension der Dienst-

leistung entsprechen (vgl. Abbildung 3.4).

: ’fOrgaVr)iygramm o

. ‘:Organi‘sﬁation;!,,.:-f G
~ Daten  Steuenng

Entity Relationship ~~~ Ereignisgesteuerte
~ Modell ERM) - Prozesskette (EPK)

Abbildung 3.4: ARIS-Modellierungsrahmen

Ressourcenmodelle sind somit beispielsweise Funktionsflussdiagramm, Hierarchiediagramm (Funkti-
onssicht), Organigramm (Organisationssicht), Entity Relationship Modell (Datensicht), Leistungs-
baum (Leistungssicht).*® Die existierenden Modelle der Leistungssicht erfiillen jedoch nicht vollsténdig
die Anforderungen, die an das Management komplexer Sach- und Dienstleistungen gestellt werden.
In der Leistungssicht werden einzelne Leistungen zwar (isoliert) erfasst und in ihrem hierarchischen
Zusammenhang dargestellt (vgl. dazu Abschnitt 3.3.2), es wird jedoch nicht der Bezug zu anderen, fiir
die Leistungserstellung wesentlichen Sichten und Objekten hergestellt. An dieser Problematik setzt
der Ansatz der integrierten Produktmodellierung an. Hierbei wird die Leistung nicht isoliert, son-
dern als zentrales Element der integrierten Steuerungssicht betrachtet. Auf diesen Sachverhalt wird in

Abschnitt 3.3 eingegangen. Zuvor wird in Abschnitt 3.2 auf die zweite konstitutive Dienstleistungs-

45Vgl. hierzu insbesondere Scheer, A.-W.: ARIS - Vom Geschéftsprozess zum Anwendungssystem, 4. Auflage. (Springer)
Berlin et al. 2002; Scheer, A.-W.: ARIS - Modellierungsmethoden, Metamodelle, Anwendungen, 4. Auflage. (Springer)
Berlin et al. 2001.
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dimension, die Prozessdimension, eingegangen. Im Kontext des modellbasierten Ansatzes wird im

Folgenden das Prozessmodell als Teil des Dienstleistungsmodells beschrieben.

3.2 Prozessmodell

Unter einem Prozess beziehungsweise Geschiftsprozess kann allgemein eine zeitlich-logische Abfolge
von Aktivititen zum Zweck einer Leistungserstellung verstanden werden. Unter Einsatz von Ressour-
cen wird dabei ein Ergebnis erzeugt, das fiir einen unternehmungsinternen oder -externen Kunden

einen Wert darstellt.46

Der Definition folgend werden bei der Betrachtung von Geschéftsprozessen Zustandsiinderungen von
Funktionen dargestellt und damit das dynamische Verhalten des Systems abgebildet. Im Gegensatz
zu der im Ressourcenmodell erliuterten Funktionsbetrachtung steht im Prozessmodell jedoch nicht
die Beschreibung eines einzelnen betrieblichen Vorgangs im Mittelpunkt, sondern vielmehr der Zweck,

den dieser innerhalb eines Prozesses erfiillt.

3.2.1 Ereignisgesteuerte Prozesskette

Zur Modellierung von Prozessen wird die im Rahmen des ARIS-Konzepts entwickelte Methode der
Ereignisgesteuerten Prozesskette (EPK) eingesetzt.*” Diese basiert im Wesentlichen auf der Petri-
Netz-Theorie?® und kann als eine Variante des Bedingungs-Ereignisnetzes, welches um logische Ver-

kniipfungsoperatoren ergénzt wurde, angesehen werden.*?

Zentrales Merkmal der EPK bildet die Veranschaulichung der zu einem Prozess gehérenden Funktio-
nen in deren zeitlich-logischer Abfolge. Eingetretene Zusténde, die wiederum nachgelagerte Unterneh-
mungsverrichtungen anstofen kénnen, sowie Bedingungskomponenten werden unter dem zeitpunktbe-
zogenen Konstrukt ,Ereignis“ zusammengefasst. Damit die die Kontrollflusssteuerung beschreibenden
Regeln und Bedingungen beriicksichtigt werden kénnen, sieht die EPK konjunktive (,und®), adjunktive

(,oder*) und disjunktive (,exklusiv oder*) Verkniipfungsoperatoren vor.

Funktionen, Ereignisse und Verkniipfungsoperatoren bilden das Basismodell der EPK. Weitere seman-

tische Darstellungsobjekte lassen sich - analog zu der in Abbildung 3.3 dargestellten Weise - ebenso

46Vgl. Scheer, A.-W.: ARIS - Vom Geschiftsprozess zum Anwendungssystem, 4. Auflage. (Springer) Berlin et al. 2002,
S.3.

4TKeller, G.; Niittgens, M.; Scheer, A.-W.: Semantische Prozefmodellierung auf der Grundlage »Ereignisgesteuerter
Prozefiketten (EPK)“, in Scheer, A.-W. (Hrsg.): Veroffentlichungen des Instituts fiir Wirtschaftsinformatik, Nr. 89,
Saarbriicken 1992.

48Reisig, W.: Petrinetze: Eine Einfithrung, 2. Auflage. (Springer) Berlin et. al. 1991.

49GScheer, A.-W.: Wirtschaftsinformatik - Referenzmodelle fiir industrielle Geschéftsprozesse, 7. Auflage. (Springer) Berlin
et al. 1997, S.50.
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im Rahmen der Prozessbetrachtung an die Funktionen modellieren. Ein solcher Diagrammtyp wird als
erweiterte Ereignisgesteuerte Prozesskette (eEPK) bezeichnet und erlaubt die Beriicksichtigung un-
terschiedlichster Aspekte wie z.B. die Abbildung von Organisationseinheiten oder Daten im Kontext

der Prozessmodellierung.

In Abh#ngigkeit vom gewiinschten Abstraktionsniveau lassen sich Ereignisgesteuerte Prozessketten in
verschiedenen Granularitéitsgraden darstellen. Die Kapselung eines Prozessausschnitts zu einer iiber-
geordneten Funktion fithrt zu einem generalisierteren, die Aufsplittung einer Funktion in gekoppelte
Teilaktivititen zu einem detaillierteren Abbild des zu modellierenden Sachverhalts. Durch die stufen-
weise und strukturierte Hierarchisierung des gesamten Geschiftsprozesses kann dessen Komplexitit

auf ein gewiinschtes Maf justiert werden.

Abbildung 3.5 zeigt zwei Ereignisgesteuerte Prozessketten unterschiedlicher Granularitétsgrade.

RIS Funktion
~ 2b-1
E RPN : Ereignis
fitineid G 2b-1
Funktion Funktion |- _  s © 0| Funktion
2a 2b s ME 2b-2
: Ereignis
2b-2
.| Funktion
2b-3

Abbildung 3.5: Ereignisgesteuerte Prozessketten

Dienstleistungsprozesse wurden bisher nahezu ausschlieBlich als EPK modelliert. Dadurch konnten
jedoch komplexe Dienstleistungen kaum adiquat dargestellt werden, da in der Regel der gesamte
Dienstleistungsprozess in einer EPK erfasst wurde. Insbesondere vor dem Hintergrund der besonderen
Relevanz der Prozessperspektive bei der Beschreibung von Dienstleistungen ist eine Reduktion der
Komplexitit dieser Darstellung notwendig. Dazu sollen Prozessmodule beziehungsweise Prozessmo-

dulketten beitragen. Durch die Isolierung einzelner Prozessmodule soll des Weiteren deren Wiederver-
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wendbarkeit im Sinn eines Baukastens gewihrleistet werden.

3.2.2 Prozessmodulkette

Auf oberstem Abstraktionsniveau wird im vorgestellten Ansatz ein Geschiftsprozess in der Darstel-

lungsart einer Prozessmodulkette visualisiert (vgl. Abbildung 3.6).

Uniold ) Mol
—2,

Mo1dul ! C/D C/\ é Mcful>

—2 2, 1 2

P

Abbildung 3.6: Prozessmodulkette

Mit diesem Modelltyp wird die Zielsetzung verfolgt, den Erstellungsprozess einer komplexen Leistung
anhand abstrakter Prozessmodule, denen wiederum Ereignisgesteuerte Prozessketten bis auf die nied-
rigste Granularitétsebene hinterlegt sind, vergleichsweise einfach und iibersichtlich zu beschreiben.
Ein Prozessmodul bildet dabei eine abgeschlossene logische Einheit, die einen sinnvoll und eindeutig

abgegrenzten Teil eines Geschéftsprozesses widerspiegelt.

Ein komplexer Geschiftsprozess lisst sich durch die Aneinanderreihung solcher Prozessbausteine ge-
nerisch zusammensetzen. Des Weiteren konnen auch signifikante Eigenschaften oder Verdnderungen
einzelner Bausteine durch die Ergéinzung um zusétzliche Konstrukte dokumentiert werden, sofern die-
se fiir den Gesamtprozess von besonderer Bedeutung sind. Beispiele fiir Erweiterungen kénnen die
Modellierung eines Process Owner im Zusammenhang mit einer Outsourcing-Entscheidung oder eines

Anwendungssystems im Falle einer Softwareeinfithrung an den betroffenen Prozessbaustein sein.

Um eine Wiederverwendbarkeit in unterschiedlichen Dienstleistungserbringungsprozessen zu gewéhr-
leisten, sind die Module in Form von allgemein gehaltenen, produktunabhéngigen Standardprozessbau-
steinen zu definieren. Leistungsspezifische Abweichungen hinsichtlich des Erbringungsprozesses kénnen
durch die Kreation von Varianten abgebildet werden. Dadurch sowie aufgrund der flexiblen Anpas-
sungsmdoglichkeiten der hinterlegten Attribute und einer durchzufiihrenden Parametrisierung lassen
sich Dienstleistungsprozesse fiir unterschiedliche Einsatzszenarien und leistungsspezifische Anforderun-

gen individuell konfigurieren. Die Bausteine kénnen in einem Prozess-Repository, das unterschiedliche
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Bibliotheksformen annehmen kann, gespeichert und verwaltet werden. Abbildung 3.7 zeigt ein mog-
liches Ordnungsraster, dargestellt als so genannte Prozessauswahlmatrix, in dem sich Prozessmodule
und Varianten strukturiert ablegen lassen. Damit wird ein Prozessmodulbaukasten implementiert, auf
den bei der Entwicklung neuer Produkte (Service Engineering) oder bei der Durchfiihrung eines Busi-

ness Process Reengineering beziehungsweise Continuous Process Improvement zurtickgegriffen werden

kann.
Produkt Blanko-
darlehen
Normale Normale Neues Vereinfachte
Prozessmodul trstbeleihung| Nachbeleihurlg Verfahren Abwicklung
ingang “Eingang™, “Eingang™,  “Eingang™,  “Eingang™,
Hearbeitep Jsearbeiten’ bearbeiten”  bearbeiten”  Jearbeitep’
Potiviuiviuiriviuiyiv’ Poivikiiviiisiiy 7 Potiivipiipioi 7 Polviviivivisivisiuivid
“Darlehens: ‘Darlehens:  Zuteilungs:  "Zuteilungs:
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earbeiten” pearbeiten”  pearbeiten”  pearbeitep”
Emmmmm, ¥ ~ + S -~ . Feomomae Avid

Abbildung 3.7: Prozessauswahlmatrix

Damit ein Geschéftsprozess vollstindig beschrieben ist, miissen neben den Modulen auch die dazwi-
schen liegenden Schnittstellen adiquat dokumentiert und gestaltet werden. Um diese unabhéingig von
den jeweils angrenzenden Bausteinen zu halten, wird dazu im vorgestellten Ansatz ein standardisiertes
Schema zu Grunde gelegt. Dieses umfasst zusétzlich zu den aus der Informationstechnologie bekannten
Aspekten Daten und Technik eine Reihe weiterer Dimensionen. Hierzu zéhlen u. a. riumliche, zeitli-
che, rechtliche und organisatorische Gesichtspunkte. Als Anwendungsbeispiel seien hier Informationen
genannt, die von einem Modul an einem bestimmten Wochentag an einem bestimmten Ort in einer
bestimmten Form bereitgestellt, vom nachfolgenden Modul jedoch zu einem anderen Zeitpunkt an

einem anderen Ort in einem anderen Format bendtigt werden.

Rechtliche Aspekte stehen vor allem dann im Mittelpunkt, wenn ein unternehmungsiibergreifender Ge-
schiftsprozess dargestellt wird, so dass unterschiedliche Unternehmungen fiir die Abarbeitung einzelner

Prozessbausteine verantwortlich sind. Um zwei Prozessmodule nahtlos aneinander koppeln zu kénnen,
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miissen daher die durch das Schnittstellenschema vorgegebenen Attribute in jedem Modul zum einen
als Input- und zum anderen als Outputdaten gespeichert werden. In der Schnittstelle findet schliefilich
der Abgleich der Outputdaten eines Moduls mit den Inputdaten des nachfolgenden Moduls statt. Auf
diese Weise werden Probleme frithzeitig aufgedeckt und es kénnen entsprechende Handlungsalterna-
tiven zum Zwecke einer Prozessoptimierng bestimmt werden. Daneben lassen sich in der Schnittstelle
eine Reihe weiterer Attribute, wie beispielsweise zu ergreifende Anpassungsmafinahmen oder Kosten,
die beim Moduliibergang anfallen, pflegen. Letztere konnen, insbesondere zusammen mit den in den
Modulen hinterlegten Prozesskosten, eine solide Grundlage fiir die Outsourcing-Entscheidung einzelner

oder mehrerer Prozessschritte bilden.

Nach der Darstellung der dynamischen Sicht des Dienstleistungserbringungsprozesses (Prozessmodell),
widmet sich der néchste Abschnitt der statischen Abbildung des beschriebenen Dienstleistungspro-

dukts (Produktmodell) und somit der dritten Dienstleistungsdimension (Ergebnisdimension).

3.3 Produktmodell

Wihrend Produktmodelle fiir physische Produkte bereits seit lingerem im praktischen Einsatz sind,
werden diese fiir Dienstleistungen erst in jiingster Zeit, beispielsweise im Rahmen des Service Engi-

neering®®, erarbeitet und diskutiert.

Allgemein kann ein Produktmodell definiert werden als ,Teil eines Unternehmensdatenmodells, das
als Triger der Produktinformationen alle charakteristischen Merkmale und Daten eines Produkts iiber

dessen gesamten Lebenszyklus abbildet.“5T Auf diesen Sachverhalt wird in Abschnitt 3.3.1 eingegangen.

Es gibt zwei Perspektiven auf das Produktportfolio einer Unternehmung, die fiir die Unternehmung re-
levant sind. Eine organisationsinterne Sicht, bei der die Produkte aus Sicht des Controllings betrachtet
werden (Abschnitt 3.3.2) und eine organisationsexterne Sicht, bei der das Produktangebot aus Sicht
des Vertriebs und des Marketings mit Fokus auf das Kundeninteresse betrachtet wird (Abschnitt 3.3.3).
Fiir beide Perspektiven sollen adiquate Leistungsmodelle das Management der Dienstleistungen ver-
einfachen, indem das komplexe Objekt Dienstleistung durch entsprechende Modellierungsmethoden

besser handhabbar gemacht wird.

Die einzelnen Produkte (Produktmodelle) sind in beiden Perspektiven identisch. Lediglich die Aggre-

gation der Produkte erfolgt aus organisationsinterner beziehungsweise -externer Sicht unterschiedlich.

50v/g]. Deutsches Institut fiir Normung e. V. (Hrsg.): DIN-Fachbericht 75 Service Engineering - Entwicklungsbegleitende

Normung (EBN) fiir Dienstleistungen, (Beuth) Berlin 1998.
51Genderka, M.: Objektorientierte Methode zur Entwicklung von Produktmodellen als Basis Integrierter Ingenieursyste-

me, (Shaker) Aachen 1995, S.13.
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3.3.1 Allgemeines Produktmodell

Bei der Modellierung von Leistungen werden neben formalisierten Objekten (Konstruktionsob jekte)
auch informale Objekte (z. B. Personen) erfasst. Entscheidend ist dabei, dass ein Modell verwendet
wird, in dem alle Objekte, die zusammen ein Produkt bilden, strukturiert und sinnvoll miteinander
verbunden werden.?? Ziel der Entwicklung (und Normung) von Produktmodellen ist somit die einheit-
liche Festlegung und formale Spezifikation eines Informationsmodells, das alle anfallenden Merkmale
eines Produkts abbildet. Mit Hilfe des Produktmodells ist es moglich, Produktdaten einheitlich zu

beschreiben und zwischen verschiedenen Systemen auszutauschen.>?

Dieser Sichtweise folgend wird im Allgemeinen Produktmodell eine einzelne Dienstleistung im Sinne
der kleinsten am Markt absetzbaren Leistungseinheit mit sdmtlichen leistungsrelevanten Aspekten

betrachtet. Abbildung 3.8 zeigt ein solches Allgemeines Produktmodell.

Ziel
Rechtlicher
Rahmen
| &
Produkt- Produkt xt

manager
P2

________ ]

Merkmal n

Abbildung 3.8: Allgemeines Produktmodell

Der Definition nach lassen sich darin charakteristische Merkmale und Daten eines Produkts festhalten.
Dies kann beispielsweise iiber Objektattribute geschehen, die das Produkt beschreiben. Alternativ da-
zu kénnen Merkmale aber auch durch die Verwendung eines eigenen Konstrukts explizit hervorgehoben
werden. Bei den angesprochenen Daten kann es sich beispielsweise um jede Form von Kennzahlen han-
deln, auf deren Basis u. a. im Controlling Produkt-, Kunden- oder Spartenkalkulationen durchgefiihrt

(vel. Abschnitt 3.3.2) oder im Vertrieb Preise festgesetzt werden konnen (vgl. Abschnitt 3.3.3).

52ygl. Werner, H.: Integration von CAx-Funktionalititen in einem neuartigen Konstruktionssystem, Universitdt des
Saarlandes 2000, Schriftenreihe Produktionstechnik, Band 22, S. 44ff.

53ygl. Grabowski, H.; Anderl, R.; Polly, A.: Integriertes Produktmodell. Entwicklungen zur Normung von CIM, (Beuth)
Berlin 1993, S. 48f.
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Dariiber hinaus lassen sich noch eine Reihe weiterer Objekte an die betrachtete Dienstleistung mo-
dellieren: Aus Sicht der Unternehmungsorganisation kann zum einen der Produktverantwortliche be-
ziehungsweise Produktmanager visualisiert werden. Zum anderen lassen sich sowohl unternehmungs-
interne als auch -externe, an der Leistungserstellung beteiligte Organisationseinheiten darstellen. Die
Zusammenhiinge zu den jeweiligen, mit dem Produkt anvisierten Zielen konnen ebenfalls hergestellt
werden. In stark reglementierten Branchen, wie z. B. dem Finanzdienstleistungssektor, ist es von Be-
deutung, die das Produkt beeinflussenden Gesetze, Vorschriften oder Regelungen im Rahmen der
Visualisierung einer Leistung zu dokumentieren. Auf diese Weise kann bei Gesetzesdnderungen aus
dem Produktmodell direkt abgelesen werden, welche Teile des Produktportfolios in welchem Ausmaf

davon betroffen sind.

3.3.2 Produktbaum - Interne Organisationssicht

In Industriebetrieben existieren fiir Sachleistungen umfangreiche Produktkataloge, in denen die Aus-
prigungen von End-, Zwischen- und Ausgangsprodukten detailliert beschrieben sind.?* Seit gerau-
mer Zeit beschéftigen sich auch Dienstleistungsunternehmungen mit der schematischen Erfassung und
Darstellung ihrer Produkte. So wurden beispielsweise in der Kommunalverwaltung landesweite Pro-
duktkataloge entwickelt, die den kompletten Produktplan der Kommunalverwaltung sowie detaillierte
Produktbeschreibungen und -kennzahlen beinhalten.> Auch im Bankenbereich wird das Thema Pro-

duktmodellierung und -hierarchisierung zunehmend diskutiert.>®

Das Leistungsportfolio einer Unternehmung wird als Produktbaum dargestellt. Produktbédume sind
hierarchisch aufgebaut. Sie zeigen das Produktportfolio einer Unternehmung in der Regel von der
obersten Ebene (Gesamtorganisation) bis zur untersten Ebene (Produkt). Dazwischen liegen weitere
Ebenen wir beispielsweise Produktbereiche oder Produktgruppen.®” Die Objekte sind iiber die logi-
schen Kantenbeziehungen ,besteht aus® (,part of*) verbunden (vgl. Abbildung 3.9). Produktbdume
werden im Rahmen dieser Arbeit der Ergebnisdimension zugeordnet, da sie eine adédquate Modellart
fiir das Management von Leistungen darstellen. Aus der Sicht des ARIS-Konzepts werden sie in die
Leistungssicht eingeordnet, da anhand von Produktb&dumen Leistungen isoliert, d.h. ohne direkten

Bezug zu anderen Objekten, betrachtet werden.

54vgl. Scheer, A.-W.: ARIS - Modellierungsmethoden, Metamodelle, Anwendungen, 4. Auflage. (Springer) Berlin et al.
2001, S.97.

55V gl. Innenministerium Baden-Wiirttemberg (Hrsg.): Produkte - Ziele - Kennzahlen - Kommunaler Produktplan Baden-
Wiirttemberg, 2. Auflage. (Staatsanzeiger fiir Baden-Wiirttemberg) Stuttgart 2001.

56Vgl. Schindler, M.; Briicker, J.: Produktmodelle in Banken, Universitdt St. Gallen, Hochschule fiir Wirtschafts-,
Rechts- und Sozialwissenschaften, Institut fiir Medien- und Kommunikationsmanagement Mai 1998 (HSG/MCM/CC
EKM/15). - Technischer Bericht.

57V gl. Grieble, O.; Scheer, A.-W.: Grundlagen des Benchmarkings Sffentlicher Dienstleistungen, in Scheer, A.-W. (Hrsg.):
Veréffentlichungen des Instituts fiir Wirtschaftsinformatik, Nr. 155, Saarbriicken 2000, S. 13ff.
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Abbildung 3.9: Produktbaum

Produktbiume sind in dieser Form bereits seit lingerer Zeit bekannt und befinden sich im prakti-
schen Einsatz. Mit der Definition und Beschreibung von Produkten (Allgemeines Produktmodell) und
deren systematischer Einordnung im Produktbaum werden die Leistungen quantitativ und qualita-
tiv erfassbar. Die zur Leistungserbringung erforderlichen Ressourcen werden benannt, Kosten und
Erlése werden zugeordnet. Dadurch kénnen den Produkten beispielsweise Material-, Personal- und
Energiekosten sowie allgemeine Produktinformationen zugeordnet werden.’® Die Aggregation dieser
Informationen auf verschiedenen (Leistungs-)Stufen ermdglicht es dem Controlling, Kennzahlen auf
unterschiedlichen Detaillierungsstufen zu generieren und gegebenenfalls Organisationseinheiten oder
Kostenstellen zuzuordnen. Des Weiteren wird im Vorfeld einer Produktentwicklung eine Produkt-

beziehungsweise eine Produktbereichskalkulation ermdglicht.

Aus unternehmungsinterner Sicht ist es sinnvoll, jedes Leistungsobjekt lediglich einmalig zu erfas-
sen und in den Produktbaum einzuordnen. Dadurch wird gewihrleistet, dass sdmtliche anfallenden
Informationen und Kennzahlen eindeutig dem Leistungsobjekt zugeordnet und entsprechend verar-
beitet werden. Anders ist dies bei der organisationsexternen Sicht. Darin werden aus den verfiigharen
Leistungsobjekten kundenorientierte Leistungsbiindel zusammengestellt. Darauf wird im folgenden

Abschnitt eingegangen.

58Vgl. Scheer, A-W.: ARIS - Modellierungsmethoden, Metamodelle, Anwendungen, 4. Auflage. (Springer) Berlin et al.
2001, S.99.
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3.3.3 Produktbiindel - Externe Organisationssicht

Eine andere und relativ neue Sichtweise stellt die organisationsexterne Sicht dar. Hierbei werden Lei-
stungen und Leistungskomponenten an der tatséchlichen oder prognostizierten Kundennachfrage aus-
gerichtet und somit kundenindividuell kombiniert. Insbesondere in der Sffentlichen Verwaltung wird
diese Sichtweise durch das Konzept der ,Lebenslage” aufgegriffen (Lebenslagen fiir Biirger sind z. B.
EheschlieBung, Fiihrerschein oder Geburt). Die Kommunale Gemeinschaftsstelle (KGSt) beschreibt
mit dem Berichtsentwurf ,Nachfrageorientierte Organisation: Kernstiick biirgerorientierter Verwal-
tungsreform® das Konzept der ,Dienstleistungen aus einer Hand“, das auf der Grundidee basiert,
Dienstleistungen aus der Perspektive der Biirger und Kunden in ein Angebot zu integrieren. Es geht
dabei um die Frage, wie man Produktbiindel gestalten kann, wenn sich die Verwaltung konsequent
an der Nachfrage und den Bediirfnissen der Biirger und Kunden ausrichten will.?® Als Vorreiter die-
ser Idee ist der dsterreichische Internetauftritt ,help.gv® (www.help.gv.at) zu sehen. Auf der Website
werden sowohl fiir Biirger als auch fiir Unternehmungen situationsbezogene Informationen angeboten.

Ein #hnliches Konzept wird mit dem virtuellen Marktplatz Bayern (www.baynet.de) verfolgt.

Auch im Bankensektor setzt sich das Anbieten von Produktbiindeln zunehmend durch. Kreditinstitute
versuchen mit dieser Strategie der Tendenz entgegenzuwirken, dass immer mehr Bankkunden fiir jedes
Einzelprodukt eine Preis/Leistungs-Analyse durchfiihren und sich schlieflich fiir das preisgiinstigste
Angebot entscheiden (,,cherry picking®). Unrentable Lockangebote, die sich erst iiber den Verkauf wei-
terer Produkte an den Kunden rechnen (,,cross selling”), kénnen auf Dauer zu grofien Verlusten fithren.
In dem Angebot von Produktbiindeln, in dem verschiedene Produkte zu einem Gesamtpreis offeriert
werden, liegt eine mogliche Antwort fiir dieses Problem. Weitere Vorteile dieses Konzepts liegen aus
Sicht der Bank in der Reduzierung der Anzahl der Wettbewerber fiir den konkreten Produktmix, in
der Verringerung der Preisvergleichbarkeit aufgrund einer zugrundeliegenden Mischkalkulation, in der
AuBlendarstellung als Problemldser sowie in der Erzielung von Synergieeffekten durch die Verringerung

der Produktkombinationsmdglichkeiten.%

Beim so genannten Bundling sind Kreditinstitute nicht auf origindre Bankprodukte beschrénkt, son-
dern kénnen in einem Produktbiindel unterschiedlichste Elemente zusammenfassen. Dazu konnen alle
Sach- und Dienstleistungen gehéren, die dem Kunden einen Mehrwert bieten und zur Befriedigung
des vorgegebenen Kundenbediirfnisses beitragen. Beispielhaft kann das Bediirfnis Wohneigentum an-
gefithrt werden, fiir das ein Biindel bestehend aus Bankprodukten, wie Bausparvertragen und Hypo-

thekendarlehen, aus Versicherungsleistungen, wie Feuer-, Sach- oder Lebensversicherungen sowie aus

59Vgl. Hilbertz, H.-J.: Nachfrageorientierte Organisation: Kernstiick biirgerorientierter Verwaltungsreform, (URL: http:
//waw .kgst.de/gutachten/info/i4601_01.html) — Zugriff am 01.05.2002.

80Wiibker, G.; Hardock, P.: Bundling im Bankensektor - eine viel versprechende Mehrwertstrategie, in Die Bank 2001,
Nr. 9, S.615-617. .
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Zusatzleistungen, wie Zeitschriftenabonnement, Handwerkervermittlung ete. geschniirt werden kann.

Fiir diese Sichtweise wird nachfolgend ein Modell vorgestellt, das wiederum auf die internen, mittels
der Produktbiume strukturierten Produkte zurtickgreift und diese zu nachfrageorientierten Leistungs-

biindeln kombiniert. Abbildung 3.10 zeigt ein entsprechendes Produktbiindelmodell.

[~ Zel 7 Vertriebs-
i gruppe weg

..................

Produkt-
Primar- biindel
bedlrfnis ¢ Marketing-
{nstrumen

A

Produkt Cb1 Produkt Cb2 Produkt Da1 Produkt Ea1

Abbildung 3.10: Produktbiindelmodell

Es lassen sich neben den dazugehorigen Produkten auch eine Reihe weiterer Konstrukte visuell fest-
halten. Die Objekte ,Zielgruppe” und ,Primérbediirfnis* tragen der Notwendigkeit Rechnung, dass
vor der Bildung eines Produktbiindels genau definiert werden muss, welches Kundensegment ange-
sprochen beziehungsweise welches Bediirfnis damit befriedigt werden soll. Je nachdem, ob der Pro-
duktmix an einer bestimmten Kundengruppe oder einem bestimmten Bediirfnis ausgerichtet ist, kann
das entsprechende Konstrukt gew#hlt werden. Da der Vertriebsweg die Ausgestaltung des gesamten
Dienstleistungserbringungsprozesses und damit der einzelnen Prozessmodule stark beeinflusst, wird im
Produktbiindelmodell zu dessen Dokumentation ein eigenes Objekt zur Verfigung gestellt. Mit dem
Objekt ,Marketinginstrument® lésst sich im Modell die Art und Weise beschreiben, wie das dargestellte

Produktbiindel beworben werden soll.

Da auch ein einzelnes Produkt die Erfordernisse eines Priméirbediirfnisses erfiillen kann, ist es seitens
der Modellierungsmethode zulissig, dass das Produktbiindel nur aus einem einzelnen Produkt besteht.

Somit lassen sich die beschriebenen Konstrukte indirekt auch einem einzelnen Produkt zuordnen.

Anhand eines Produktbiindelmodells ist es somit mdglich, sémtliche markt- beziehungsweise kunden-

relevanten Aspekte der Dienstleistungserbringung abzubilden.

Letztlich lassen sich anhand des vorgestellten Ansatzes simtliche leistungsrelevanten Aspekte durch

entsprechende Modelle adiquat darstellen. Die beschriebenen Modelle kénnen zum einen den drei
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Dienstleistungsdimensionen zugeordnet werden, stehen zum anderen jedoch nicht isoliert, sondern las-
sen sich durch das vorgestellte Gliederungsraster integriert betrachten (vgl. Abbildung 3.2). Diese
Integration ist die Grundvoraussetzung fiir den Einsatz der Modelle im Rahmen des Dienstleistungs-

managements.
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4 Zusammenfassung und Ausblick

Das Ziel der vorliegenden Arbeit bestand darin, den komplexen Betrachtungsgegenstand der Dienst-
leistung durch die Verwendung geeigneter Modelle fiir das Dienstleistungsmanagement handhabbar zu
machen. Dazu wurden, in Analogie zu den drei Dienstleistungsdimensionen Potenzial-, Prozess- und
Ergebnisdimension, entsprechende Modelle entwickelt beziehungsweise bestehende Modelle den jewei-
ligen Perspektiven zugeordnet. Hierbei wurde die Prozessdimension um das Modell der Prozessmodul-
kette erweitert; in der Ergebnisdimension wurden neue Modelle entwickelt, welche die Anforderungen
an das komplexe Dienstleistungsmanagement erfiillen. Neben dem Allgemeinen Produktmodell wurden
zu diesem Zweck Modelle fiir die interne Sicht (Produktbaum) sowie die externe Sicht (Produktbiin-
del) der Unternehmung beschrieben. Sémtliche Modelle wurden in ein Raster eingeordnet, um deren
integrierte Betrachtung zu gewihrleisten. Dies wurde dadurch sichergestellt, dass samtliche Modelle

in das ARIS-Haus, als einem Rahmen zur Unternehmungsmodellierung, eingegliedert wurden.

Weiterer Forschungsbedarf besteht beziiglich der Ubertragung des vorgestellten Ansatzes auf Sachlei-
stungen einerseits und kombinierte Leistungsbiindel, bestehend aus Sach- und Dienstleistungskompo-
nenten, andererseits. Hierbei ist insbesondere auf die Anforderungen von Sachleistungen einzugehen.
Der Bereich der Produktmodellierung beziehungsweise des Produktdatenmanagements im Bereich ma-
terieller Leistungen wird seit einigen Jahren intensiv diskutiert. Fertigungsspezifische Anforderungen,
wie z. B. Konstruktions- oder Fertigungsaspekte, stehen dabei im Vordergrund. Prinzipiell ist der vor-
gestellte Ansatz jedoch auch auf den Bereich der Sachleistungen und somit auch oder insbesondere auf
die Kombination beider Leistungsarten iibertragbar. Ebenso stellt die Einordnung in die Dimensio-
nen Potenzial, Prozess und Ergebnis keinen Hinderungsgrund dar, da diese Dimensionen im Bereich
der materiellen Leistungen deutlicher abgegrenzt sind als dies im Bereich der Dienstleistungen der
Fall ist (vgl. hierzu Abschnitt 2.1.1). Trotzdem ist fiir die Ubertragung auf Sachleistungen weitere
Forschungsarbeit notwendig.

Aus der Sicht reiner Dienstleistungsunternehmungen kann der vorgestellte Ansatz einen Mehrwert
bedeuten, wenn es gelingt die Modelle in das Dienstleistungsmanagement mit einzubeziehen. Hierbei

ist neben den bereits vorgestellten Moglichkeiten zuséitzlich das Potenzial der Modelle fiir das Total

Quality Management (TQM) zu nennen, da sich die drei Dimensionen der Dienstleistung und dement-
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sprechend die dargestellten Modelle in das Konzept des TQM einordnen lassen (vgl. Abb. 4.1).6

[ , Befahiger > . Ergebnisse >

7 Mitarbeiterbez. ] ‘Schlissel- =
7L_Fwebnisse | Leistngs- | %
L el [0 Frgebnisse.. ] B
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Ergebnis)

Abbildung 4.1: TQM im Kontext der Dienstleistungserbringung
Quelle: Grieble, O.; Scheer, A.-W.: Grundlagen des Benchmarkings &ffentlicher Dienstleistungen, in Scheer, A.-W.
(Hrsg.): Versffentlichungen des Instituts fiir Wirtschaftsinformatik, Nr. 155, Saarbriicken 2000, S. 30 (modifiziert).

Bei diesem Ansatz wird der Aspekt der Leistungserstellung in die drei Séulen des TQM integriert
(Mitarbeiter, Prozesse, Ergebnisse) und die Verbindung dieser drei Saulen zu den drei Dimensionen
der Dienstleistung hergestellt. Die Basis dieser integrierten Betrachtung ist das EFQM-Modell, das als

Management- und Bezugsrahmen fiir TQM dient.

Weiteres Potenzial fiir den modellbasierten Ansatz besteht insbesondere fiir die Entwicklung neuer
Dienstleistungen im Rahmen des Service Engineering, vor allem fiir E-Services®?, die iiber das Internet
vertrieben werden. Fiir E-Services ist der modulare Aufbau (z.B. durch Business Objects), sowie der
Bezug zu den zugrunde liegenden Prozessen (z. B. Workflow- und IT-Prozesse) noch bedeutender als
fiir herkémmliche Dienstleistungen, da auf sie zusétzlich das ARIS-Lifecyle-Konzept®? zur Ubertragung

von Modellen des Fachkonzepts auf konkrete Softwareapplikationen angewendet werden kann.

61ygl, hierzu Grieble, O.; Scheer, A.-W.: Grundlagen des Benchmarkings Sffentlicher Dienstleistungen, in Scheer, A.-W.
(Hrsg.): Verdffentlichungen des Instituts fiir Wirtschaftsinformatik, Nr. 155, Saarbriicken 2000. ‘

62V/gl. hierzu Bruhn, M.; Stauss, B.: Electronic Services. Dienstleistungsmanagement Jahrbuch 2002, 3. Auflage. (Gabler)
Wiesbaden 2002.

83V gl. Scheer, A.-W.: ARIS - Modellierungsmethoden, Metamodelle, Anwendungen, 4. Auflage. (Springer) Berlin et al.
2001, S. 38ft.
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