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Vorwort

Der vorliegende Forschungsbericht resultiert aus dem gleichnamigen Projekt ,,Referenzmodell-
basiertes (Reverse-) Customizing von Dienstleistungsinformationssystemen (REBECA)“, Teil-
projekt 4 der Forschungskohorte ,Betriebswirtschaftliche Referenz-/nformationsmodelle in
Dienstleistungsunternehmen (BRID)¥, gefordert von der Deutschen Forschungsgemeinschaft
(DFG), Forderkennzeichen Sche 185/21-1, Projektdauer 01.04.2000 bis 31.12.2002. Verwandte
Forschungsgebiete sind Geschifisprozess-Management und -Modellierung, Referenzmodellie-
rung, Service Engineering und Customizing betriebswirtschafilicher Informationssysteme. Das
entwickelte Konzept wurde prototypisch am Institut fiir Wirtschaftsinformatik (IWi) im Deut-
schen Forschungszentrum fiir Kiinstliche Intelligenz (DFKI), Saarbriicken, implementiert.

Zielsetzung der Forschungskohorte BRID war die wirtschaftswissenschaftlich und informatisch
fundierte Konstruktion und Anwendung von Referenz-Informationsmodellen fiir Dienstleis-
tungsunternehmungen.

Fiir das Management von Informationssystemen, die sowohl eine anwendungstechnische als
auch eine organisatorische Facette besitzen, bedarf es eines Instrumentariums zur Beherrschung
der Dominenkomplexitit. Beispielsweise ist das in Enterprise Resource Planning (ERP)-Syste-
men hinterlegte betriebswirtschaftliche Wissen nur durch komplexititsreduzierende Modelle be-
herrschbar. Die Forschungskohorte erdffnete eine erweiterte Sicht auf die Betriebswirtschafts-
lehre. Durch die informationszentrierte Betrachtung wurde ein ordnender und strukturgebender
Rahmen fiir betriebswirtschaftliche Sachverhalte geschaffen und die Sachverhalte selbst wurden
im ,,richtigen” Abstraktionsgrad beschrieben.

Informationsmodelle als konstruierte Reprisentation betrieblicher Diskurswelten haben sich als
wirkungsvolles Hilfsmittel zur Uberbriickung der Liicke zwischen der betriebswirtschaftlichen
Beschreibung eines gegebenen Sachverhalts oder Ablaufs in Unternehmungen und der Realisie-
rung eines Anwendungssystems erwiesen. Referenz-Informationsmodelle abstrahieren vom Ein-
zelfall. Sie konnen als unternehmungsiibergreifende Reprisentationen betriebswirtschaftlichen
Wissens fiir eine Anwendungsdoméne verstanden werden.

Dem Kohortenantrag lagen zwei Thesen zugrunde. Erstens bilden Referenz-Informationsmodel-
le die fachkonzeptuelle Beschreibung von Informationssystemen und erleichtern das strukturier-
te Finden der ,,richtigen” Komponenten, die in ihrem Zusammenwirken das gesamte betriebli-
che Informationssystem ausmachen. Da in Unternehmungen iiberwiegend Standardanwen-
dungssoftware eingesetzt wird, sind die Adressaten hier vor allem Softwarehduser. Zweitens un-
terstiitzen Referenz-Informationsmodelle die Ausbildung, Weiterbildung und Schulung, das
Management des organisatorischen Wandels sowie den Zugang zu Informationssystemen. Ad-
ressaten der Ergebnisse der Forschungskohorte sind Organisationstheoretiker und Organisati-
onsabteilungen von Unternehmungen.

Die Griinde fiir die Forschungskohorte lagen in der inhaltlichen Bedeutung der Referenzmodel-
lierung fiir das organisatorische Wissensmanagement und die komponentenbasierte Gestaltung
von Informationssystemen einerseits sowie dem konstatierten Defizit in der theoretischen
Durchdringung der Referenzmodellierung andererseits. Insbesondere die durch die Multipers-
pektivitit von Referenz-Informationsmodellen hervorgerufene ficheriibergreifende Fragestel-
lung macht eine interdisziplinér ausgerichtete anwendungsorientierte Forschung an der Schnitt-
stelle zwischen Informatik, Wirtschaftsinformatik und Betriebswirtschaftslehre notwendig.
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ii VORWORT

Die inhaltlichen und methodischen Beitrige der Forschungskohorte trugen speziell dazu bei, die
Transparenz des betriebswirtschaftlichen Wissens in der Dienstleistungsbranche zu erhéhen.
Die Forschungskohorte BRID wurde von vier Forschungsgruppen getragen, die jeweils unter-
schiedliche Teilprojekte bearbeiteten:

(1) Forschungsgruppe Prof. Dr. JORG BECKER und Dr. REINHARD SCHUTTE (Universitit Miins-
ter und Universitét Essen) mit dem Projekt ,,Konstruktion konfigurierbarer Referenzmodelle
fiir die integrierte Anwendungssystem- und Organisationsgestaltung (KOREAN),

(2) Forschungsgruppe Prof. Dr. Dr. h.c. mult. PETER MERTENS (Universitit Erlangen-Niirn-
berg) mit dem Projekt ,,Untersuchung von Branche und Betriebstyp als Klassifikationskrite-
rien von Referenzmodellen fiir Industrie- und angrenzende Dienstleistungsbetriebe,

(3) Forschungsgruppe Prof. Dr. RUDI STUDER (Universitit Karlsruhe) mit dem Projekt ,,Wis-
sensmanagement mit multiplen Ontologien (OntoWise)* und

(4) Forschungsgruppe Prof. Dr. Dr. h.c. mult. AUGUST-WILHELM SCHEER (Universitit des
Saarlandes) mit dem Projekt ,Referenzmodell-basiertes (Reverse-) Customizing von
Dienstleistungsinformationssystemen (REBECA)*.

Wihrend die Férderung der Projekte der Professoren BECKER, MERTENS und STUDER Ende des
Jahres 2001 auslief, endete die Forderung des Projekts REBECA Ende des Jahres 2002.

REBECA wurde in einem Arbeitsprogramm, das die in Abbildung 1 visualisierten fiinf Arbeits-
pakete umfasst, realisiert. Diese waren nicht tiberschneidungsfrei, sondern gingen ineinander
iiber. Rekursionen und Verfeinerungen der Ergebnisse waren vorgesehen und erwiinscht.

Projektmahag'ement
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~ AP4: Entwicklung eines Anwendungsszenarios

Abbildung 1. REBECA-Projektplan

Im ersten Arbeitspaket wurden bestehende Dienstleistungstypologien betrachtet und spezifische
Charakteristika von Dienstleistungen herausgearbeitet. Die Untersuchung von Eigenschaften,
nach denen Dienstleitungen zu beschreiben sind, diente als methodische Grundlage zur Model-
lierung von Dienstleistungen. Es wurde untersucht, inwiefern dienstleistungsspezifische Eigen-
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VORWORT iii

schaften, wie z. B. Immaterialitit, Kundeninteraktion oder ,,weiche* Faktoren der Dienstleis-
tungserstellung, in eine Modellbildung tiberfiihrt bzw. existierende Modellierungsmethoden ent-
sprechend erweitert werden konnen. Zudem wurden die Vergleichbarkeit und Ubertragbarkeit
von Prozessen der Dienstleistungserstellung sowie die Mdglichkeit zur Ableitung generischer
Modelle von Dienstleistungen und zur Generierung doméneniibergreifender Referenzmodelle
gepriift.

Ziel des zweiten Arbeitspakets war die Entwicklung eines dienstleistungstypischen Vorgehens-
modells zur Generierung unternehmungsspezifischer Soll-Modelle auf der Basis von Referenz-
modellen. Besondere Beachtung wurde dem Ansatz des Reverse Customizing gewidmet, indem
Ist-Daten der Unternehmungen zur Ableitung von Soll-Modellen genutzt werden. Als Hilfsmit-
tel zur quantitativen Bewertung des Verhaltens von Prozessvarianten wurde eine Simulation der
Dienstleistungserstellungsprozesse eingesetzt.

Das in den vorherigen Arbeitspaketen entworfene Analysemodell bildete die Grundlage zur Un-
tersuchung der DV-technischen Unterstiitzung der Modellierung und Optimierung von Dienst-
leistungen sowie der prototypischen Implementierung des Customizing-Werkzeugs fiir Dienst-
leistungsinformationssysteme — kurz: REBECA — in Arbeitspaket 3. Das Tool verarbeitet In-
formationen zu Leistungen, Kunden und Erstellungsprozessen in Dienstleistungsunternehmun-
gen und besteht im Wesentlichen aus Komponenten zur Modellierung von Dienstleistungen, zur
Generierung von Soll-Modellen und zum Customizing von Dienstleistungen, die in ein Gesamt-
konzept integriert sind.

Wihrend der Bearbeitung der Arbeitspakete 1, 2 und 3 wurde in Arbeitspaket 4 ein Anwen-
dungsszenario erarbeitet, das als Basis fiir die Entwicklung und Evaluation der vorgestellten
Methode diente. Dieses Anwendungsszenario beschreibt die Organisation der Vorgangsbearbei-
tung in einer Sffentlichen Verwaltung.

Das in Arbeitspaket 3 entwickelte Werkzeug wurde nach erfolgter Implementierung in Arbeits-
paket 5 einer Evaluation in der Praxis unterzogen. Hierzu diente das in Arbeitspaket 4 entwi-
ckelte Anwendungsszenario. Zu diesem Zweck wurden die vorhandenen Referenzmodelle mit
der Modellierungskomponente erfasst. Anschliefend wurde auf Basis der eingestellten Refe-
renzmodelle die Soll-Modell-Generierung im Anwendungsszenario erprobt. An dieser Stelle
wurde zudem die Ubernahme von Konfigurationsdaten aus einem Dienstleistungsinformations-
system simuliert, indem Beispieldaten iiber die entwickelte Schnittstelle an die Komponenten
zur Generierung von Soll-Modellen iibergeben wurden. Fiir ein am Markt etabliertes Workflow-
Management-System wurde der Austausch mit dem Customizing-Werkzeug erprobt.

Der vorliegende Forschungsbericht prisentiert auf Basis der Verdffentlichungen [Scheer, Seel,
Wilhelm 2002; Thomas, Seel, Botta 2002; Scheer, Thomas, Wagner 2002; Thomas, Hiissel-
mann, Adam 2002; Thomas, Scheer 2002a; Thomas, Scheer 2002b; Hiisselmann, Adam, Tho-
mas 2003] die Ergebnisse des Projekts.
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1 Einleitung

Dienstleistungen werden nicht mehr nur von klassischen Dienstleistungsbetrieben, sondern zu-
nehmend auch von produzierenden Unternehmungen erbracht. Standen frither vorwiegend Sach-
giiter im Mittelpunkt der Leistungsangebote, bilden heute Dienstleistungen den Kern der Ab-
satzbiindel. Dienstleistungen tragen nicht mehr nur als ,,Add-on* zum Erfolg eines Produkts bei
— sie nehmen vielmehr die Rolle des Systemfiihrers ein.

Die betriebswirtschaftliche Dienstleistungsforschung wurde in den letzten beiden Jahrzehnten
von einer marketingorientierten Sichtweise geprigt [Lovelock 1983; Zeithaml, Parasuraman,
Berry 1985; Hilke 1989; Meyer 1998; Meffert, Bruhn 2000]. Viele dieser Publikationen be-
trachten das Management von Dienstleistungen aus der Perspektive der Nachfrage. Dabei liegen
die Schwerpunkte auf Themen wie Service Design oder Qualititsmanagement. Die Tatsache,
dass der wirtschaftliche Erfolg eines Dienstleistungsangebots mafBgeblich von dessen Konzepti-
on und kundenindividueller Gestaltung abhéngt, wird jedoch h#ufig vernachldssigt [Haller
2001, S. 109].

Die zentrale Herausforderung bei Dienstleistungen liegt in deren systematischer Entwicklung
und kontinuierlicher Verbesserung. Gleichwohl sind substanzielle Vorgehenswiesen kaum ver-
breitet. Ferner existieren nur unzureichend erprobte Methoden zur Beschreibung und Modellie-
rung von Dienstleistungen und die systematische Gestaltung von Dienstleistungen wird nur be-
grenzt durch DV-Werkzeuge unterstiitzt.

Zahlreiche Dienstleistungen zeichnen sich durch einen hohen Anteil an Informationen und in-
formationsverarbeitenden Titigkeiten aus. Ebenso sind viele Dienstleistungen komplex und da-
her erklirungsbediirftig. Nicht selten gewinnen sie erst durch die dienstleistungsbezogene Be-
reitstellung von Informationen einen Mehrwert gegeniiber vergleichbaren Produkten, wie z. B.
durch die Bereitstellung web-basierter Auskiinfte iiber die Lieferfahigkeit einzelner Artikel oder
eine Auftragsverfolgung (Tracking & Tracing). Fiir den Kunden miissen Dienstleistungsinfor-
mationen die wesentlichen Leistungsbestandteile nach Inhalt und Umfang transparent machen.
Daher spielen bei der effizienten Erstellung, Distribution und Vermarktung von Dienstleistun-
gen Informations- und Kommunikationstechnologien eine Schliisselrolle. Einerseits kommt der
hohe Informationsanteil einer Dienstleistung einer Unterstiitzung durch Informationssysteme
entgegen. Andererseits stellen die Immaterialitit, Interaktivitit und die raumliche Unabhéngig-
keit von Dienstleistungen besondere Anforderungen an die Informationsverarbeitung.

Im Gegensatz zu industriell gefertigten Produkten sind Dienstleistungen und deren Komponen-
ten relativ leicht modifizierbar. Daher miissen Informationssysteme schnelle Anpassungen in
der Produktion der Dienstleistung erlauben. Des Weiteren miissen sie die Distribution der
Dienstleistung unterstiitzen, da der Vertrieb der Dienstleistung direkt aus dem System heraus er-
folgen kann. Dies erfordert die Konzeption von integrierten und flexiblen Informationssyste-
men, deren Ablauflogik und Applikationen leicht anpassbar sind.

In diesem Projektbericht wird die Entwicklung eines Werkzeugs dokumentiert, das die kunden-
individuelle Konfiguration von Dienstleistungen auf der Basis eines modularen Dienst-
leistungsbaukastens ermoglicht. Die Anpassbarkeit und Flexibilitit der Dienstleistungen und der
sie unterstiitzenden Informationssysteme werden durch ein modellgestiitztes Customizing auf
der Basis von Referenzmodellen gewihrleistet.
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2 DIENSTLEISTUNGSMANAGEMENT

Der Bericht fokussiert die informationstechnische Unterstiitzung der systematischen Entwick-
lung von Dienstleistungen sowie die zielgerichtete Entwicklung von dienstleistungsunterstiit-
zenden Informationssystemen — kurz: Dienstleistungsinformationssysteme.

Zunichst werden das Management von Dienstleistungen als relevante betriebswirtschaftliche
Problemstellung herausgestellt und existierende Ansitze zur Modellbildung von Dienstleistun-
gen und deren systematischer Entwicklung aufgezeigt. Das Variantenmanagement von Dienst-
leistungen auf der Grundlage modularer Dienstleistungsbausteine wird anschlieBend als Basis-
konzept zum modellgestiitzten Customizing von Dienstleistungen préasentiert. Dieses Anwen-
dungsfeld wird nachfolgend in Form eines semantischen Datenmodells analysiert. Das entwor-
fene Modell bildet abschlieBend die Grundlage fiir die Konzeption und prototypische Imple-
mentierung des Werkzeugs zum modellgestiitzten Customizing von Dienstleistungen.

2 Dienstleistungsmanagement

2.1 Dienstleistungsbegriff

Traditionelle Definitionsansitze des Dienstleistungsbegriffs befassen sich vorwiegend mit
Merkmalen zur Abgrenzung des materiellen und immateriellen Leistungsbegriffs. Diese Ab-
grenzung entspricht jedoch lediglich einer von mehreren Dimensionen, iiber die eine Dienstleis-
tung charakterisierbar ist.

Die bei der wissenschaftlichen Abgrenzung von Dienstleistungen in der Betriebswirtschaftsleh-
re verwendeten Definitionsansitze lassen sich grob in vier Kategorien gliedern: enumerative,
negative, institutionelle und konstitutive Ansitze [Kleinaltenkamp 2001]. Enumerative Definiti-
onen versuchen praxisorientiert das Wesen von Dienstleistungen durch Auflistung von Beispie-
len ndher zu bestimmen. Hierzu kann beispielsweise die Immaterialitit einer Leistung als Unter-
scheidungsmerkmal herangezogen werden. Im Rahmen der Negativabgrenzung wird das als
Dienstleistung bezeichnet, was nicht der Sachleistung zugeordnet werden kann. Eine institutio-
nelle Abgrenzung liegt vor, wenn die Annahme getroffen wird, dass Dienstleistungen aus-
schlieBlich im tertidren Sektor einer Volkswirtschaft produziert werden. Definitionen, die auf
konstitutiven Merkmalen basieren, greifen zur Abgrenzung von Dienstleistungen auf das Vor-
handensein von Merkmalen zuriick, die als spezifische Kriterien von Dienstleistungen angese-
hen werden. Ein konstitutives Merkmal stellt dabei eine prigende Eigenschaft dar, die grundle-
gend den Wesenskern einer Dienstleistung beschreibt.

Von den beschriebenen Definitionsansitzen leistet der konstitutive Ansatz einen anerkannt
wichtigen Beitrag zur Begriffsbestimmung von Dienstleistungen [Meffert, Bruhn 2000; Corsten
2001, S. 21ff].! Neben der Beriicksichtigung spezifischer Charakteristika wird bei diesem Defi-
nitionsansatz auch eine Unterscheidung nach Phasen der Dienstleistung bzw. Dimensionen des
Dienstleistungsbegriffs vorgenommen. Es wird zwischen potenzial-, prozess- und ergebnisori-
entierter Dimension unterschieden.

Unter der potenzialorientierten Dimension wird die Fahigkeit und die Bereitschaft verstanden,
mittels einer Kombination von Potenzialfaktoren, tatséchlich eine Dienstleistung zu erbringen
[Engelhardt, Kleinaltenkamp, Reckenfelderbdumer 1992, S. 9; Niittgens, Heckmann, Luzius
1998]. Die potenzialorientierte Dimension ist auf die Bereitstellung der Ressource zur Leis-

! Zur Bewertung und Kritik von enumerativen, negativen und institutionellen Ansitzen siehe unter anderem
[Niittgens, Heckmann, Luzius 1998; Corsten 2001; Kleinaltenkamp 2001].
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tungserstellung fokussiert. Die anschlieBende Erstellung der Leistung wird dann durch das
Kombinieren interner Potenzialfaktoren moglich.

Nach der prozessorientierten Dimension sind Dienstleistungen allein dadurch charakterisiert,
dass bei ihrer Erstellung immer eine Integration externer Faktoren in den Leistungserstellungs-
prozess stattfindet [Kleinaltenkamp 2001]. Dieser Prozess kann aus zwei Sichtweisen Betrach-
tung finden: einerseits ist der Leistungserstellungsprozess, d. h. die Abfolge bestimmter Tétig-
keiten, zu sehen, andererseits kommt die Einbeziehung des Kunden hinzu. Vielfach ist der Leis-
tungserstellungsprozess selbst das Produkt [Scharitzer 1993].2

Die ergebnisorientierte Dimension verweist auf den immateriellen Charakter des Ergebnisses
einer dienstleistenden Titigkeit [Hilke 1989; Meyer 1991]. Sie beschreibt den Zustand, der nach
vollzogener Faktorkombination, also nach Abschluss des Dienstleistungserstellungsprozesses,
vorliegt. Dabei ist eine Differenzierung zwischen dem prozessualen Endergebnis und den ei-
gentlichen Zielen von Dienstleistungstitigkeiten sowie deren Folgen bzw. Wirkungen vorzu-
nehmen [Niittgens, Heckmann, Luzius 1998; Corsten 2001, S. 23].

Die dimensionsorientierte Dienstleistungsdefinition wird in der Literatur nicht uneingeschrénkt
akzeptiert, da sie gewisse Unschérfen in der Zuordnung aufweist.” Dennoch bilden die genann-
ten Dimensionen die Grundlage fiir die Erstellung unterschiedlicher Modellkonzepte fiir Dienst-
leistungen. Analog werden Ressourcenkonzepte (Potenzialdimension), Prozessmodelle (Pro-
zessdimension) und Produktmodelle (Ergebnisdimension) entwickelt [Fahnrich, Meiren, Barth
1999, S. 14ff: Grieble, Klein, Scheer 2002, S. 16ff; Scheer, Grieble, Klein 2002a, S. 321f;
Scheer, Grieble, Klein 2002b, S. 28].

2.2 Dienstleistungsentwicklung

Parallel zum amerikanischen New Service Development wird die systematische Entwicklung
von Dienstleistungen seit Mitte der 90er-Jahre in Deutschland unter dem Begriff ,,Service Engi-
neering® diskutiert [Bullinger 1995; Ramaswamy 1996; Cooper, Edgett 1999; Fitzsimmons,
Fitzsimmons 2000]. Service Engineering bezeichnet die Fachdisziplin, die sich mit der systema-
tischen Entwicklung und Gestaltung von Dienstleistungen unter Verwendung geeigneter Vorge-
hensweisen, Methoden und Werkzeuge befasst [Bullinger, Meiren 2001]. Stark interdisziplinér
orientiert macht sich Service Engineering insbesondere das aus dem Bereich der klassischen In-
genieurwissenschaften stammende ,,Know how* der Produktentwicklung fiir die Entwicklung
von Dienstleistungen nutzbar [Deutsches Institut fiir Normung e.V. 1998]. Gleichwohl existie-
ren nur wenige wissenschaftliche Ansitze, die sich mit dem Thema der systematischen Dienst-
leistungsentwicklung aus ingenieurwissenschaftlicher Sicht beschéftigen [Simon 1993; Fahnrich
1998; Jaschinski 1998, S. 48; Stein, Goecke 1999; Scheer 2001, S. 94].

Im Verlauf der letzten Jahre ist die Anzahl der Verdffentlichungen zum Management und zur
systematischen Entwicklung von Dienstleistungen gestiegen [Bullinger 1998; Fahnrich, Meiren,
Barth 1999; Cooper, Edgett 1999; Luczak 1999; Fitzsimmons, Fitzsimmons 2000; Luczak 2000;

2 Im Vordergrund steht dabei die Simultanitét von Leistungserstellung und Leistungsabgabe, d. h. die Erbringung
und der Verbrauch der Dienstleistung erfolgen gleichzeitig (uno-actu-Prinzip). Erst bei Einbeziehung des exter-
nen Faktors ,,Kunde“ beginnt die Umsetzung des Dienstleistungsprodukts. Somit wird der Kunde zum prozess-
auslésenden und prozessbegleitenden Element. Als konstitutives Merkmal einer Dienstleistung ist damit die In-
tegration mindestens eines externen Faktors anzusehen.

3 Eine detaillierte und kritische Gegeniiberstellung der potenzial-, prozess- und ergebnisorientierten Betrachtungs-
ansitze des Dienstleistungsbegriffs gibt unter anderem Tépfer [1996].
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Reichwald, Goecke, Stein 2000; Corsten 2001; Bruhn, Meffert 2001; Bruhn, Stauss 2001]. Fiir
die Entwicklung komplexer und professionell zu erbringender Dienstleistungen fehlt es hinge-
gen an praxiserprobten systematischen Vorgehensweisen und Methoden [Bullinger 1999, S. 33].

Grobe Vorgehensmodelle wurden entwickelt, die eine strukturierte Vorgehensweise bei der
Dienstleistungsentwicklung unterstiitzen sollen. Dabei lassen sich unter anderem lineare Pha-
senmodelle [Scheuing, Johnson 1989; Ramaswamy 1996; Edvardsson, Olsson 1996] sowie ite-
rative Vorgehensmodelle [Kingman-Brundage, Shostack 1991] unterscheiden. Ein Standard zur
branchenunabhéngigen Entwicklung von Dienstleistungen wurde vom Deutschen Institut fiir
Normung e.V. [1998] vorgeschlagen.

Die Vorgehensmodelle weisen jedoch Schwichen in den Bereichen Konfigurierbarkeit, Kun-
denintegration und informationstechnische Unterstiitzung auf [Schneider, Wagner, Behrens
2002, S. 139]. Es mangelt ebenfalls an einer Abstraktion der Modelle zu brancheniibergreifen-
den Standardvorgehensmodellen. Eine Verbreitung der Methoden und Vorgehensmodelle ist —
wenn iiberhaupt — lediglich in reinen Dienstleistungsunternehmungen, in denen die Dienstleis-
tung die Funktion der Hauptleistung iibernimmt, zu erkennen [Hermsen 2000, S. 2].

Im Vergleich zur Entwicklung materieller Produkte bestehen nach wie vor enorme Asymmet-
rien beziiglich der Intensitidt der DV-Unterstiitzung. Begriffe wie CAD (Computer Aided De-
sign), CAP (Computer Aided Planning) oder PDM (Product Data Management) reprisentieren
den durchgéngigen Einsatz von DV-Werkzeugen bei der systematischen Entwicklung von mate-
riellen Produkten. Zwar liegen zur integrierten lebenszyklusorientierten und durchgingigen
Produkt- und Prozessmodellierung von Dienstleistungen erste Konzepte vor [Demufl 2000,
Meiren 2000; Scheer, Grieble, Klein 2002b]. Eine durchgingige informationstechnische Unter-
stiitzung, die auf spezielle Belange von Dienstleistungen ausgerichtet ist, wurde bislang jedoch
nur rudimentér realisiert.

Auch in Bezug auf die Entwicklung und Verwaltung von Dienstleistungen muss es erklértes
Ziel sein, eine DV-technische Unterstiitzung im Sinne eines ,,Computer Aided Service Enginee-
ring” [Heckmann, Raether, Niittgens 1998] oder ,,Service Data Management“ zu erreichen.
Dienstleistungen sollten wie Sachleistungen kundenindividuell kombiniert, konfiguriert und ge-
biindelt werden [Hermsen 2000, S. 159]. Ein derartiger Strukturierungsansatz fehlt sowohl in
theoretischer als auch praktischer Hinsicht [Fihnrich 1998, S. 38].

Dieser Grundgedanke wird im folgenden Abschnitt durch die zielgerichtete Strukturierung von
Dienstleistungen vertieft. Die Strukturierung dient der Gestaltung und Konfiguration kundenin-
dividueller Dienstleistungen mit wiederverwendbaren Dienstleistungsbausteinen. Die Dienst-
leistungsbausteine stellen gestaltungsrelevantes betriebswirtschaftliches und informationstech-
nisches Wissen mit Referenzcharakter zur Verfiigung. Sie werden in einem Repository gespei-
chert und verwaltet (modularer Dienstleistungsbaukasten). Kundenindividuelle Dienstleistungen
werden mit dieser Wissensbasis aus Referenz-Dienstleistungsbausteinen montiert und in einem
modellgestiitzten Customizing an die individuellen Bediirfnisse angepasst.

3 Dienstleistungsbausteine als Basis des modellgestiitzten Customizing
3.1 Produktmodelle fiir Dienstleistungen
Fiir die Entwicklung und Gestaltung von Dienstleistungen wird die Ubertragung von Methoden

aus dem industriellen Sektor schon seit langem diskutiert [Scheer 1996b; Scheer 1997b]. Ahn-
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PRODUKTMODELLE FUR DIENSTLEISTUNGEN 5

lich der industriellen Herstellung von Produkten sollten auch Dienstleistungen im Rahmen eines
systematischen Vorgehens, bestehend aus Phasen wie Planung, Konzipierung, Gestaltung und
Detaillierung [VDI-Gesellschaft Entwicklung Konstruktion Vertrieb 1977], konstruiert werden.
Eine unmittelbare Ubertragung der Methoden ist aufgrund der Heterogenitiit von Dienstleistun-
gen nur schwer moglich. Dennoch liefert das Gebiet des methodischen Konstruierens Ideen zur
systematischen Gestaltung von Dienstleistungen.

Aufgabe der Konstruktion ist der technische Entwurf von Produkten. Ergebnis dieses Prozesses
sind unter anderem die Ermittlung des funktionalen und strukturellen Aufbaus technischer Er-
zeugnisse sowie fertigungsreife Unterlagen [VDI-Gesellschaft Entwicklung Konstruktion Ver-
trieb 1977]. Die Struktur der technischen Erzeugnisse wird durch Stiicklisten représentiert. Sie
beschreiben die Zusammensetzung von Endprodukten aus Bauteilen und Materialien [Scheer
1997¢, S. 97]. Thre Datenstruktur ist in der linken Hélfte der Abbildung 2 in Form eines Entity-
Relationship-Modells [Chen 1976] gegeben.

o @

(bergeordnet 1t dnet iibergeordnet

TEIL LEISTUNG
0, 0.* 0. 0,
ISA ISA
DOKUMENT/ EINZEL- LEISTUNGS-
MATERIAL EINZELTEIL BAUGRUPPE ENDERZEUGNIS INFORMATION LEISTUNG KOMPONENTE ENDLEISTUNG

Abbildung 2: Produktmodell fiir Sach- und Dienstleistung

Bei der Definition der Teile wird zwischen Enderzeugnissen, Baugruppen, Einzelteilen und Ma-
terialien unterschieden. Baugruppen bestehen aus anderen Teilen (Komponenten) und gehen
selbst noch in weitere Teile (Baugruppen oder Enderzeugnisse) ein. Einzelteile bestehen aus ei-
nem einzigen Material, aus dem sie z. B. durch Stanzen oder Frisen angefertigt werden. Materi-
alien (Rohstoffe) sind Ausgangsstoffe, die meist nicht in der Unternehmung erzeugt werden
[Scheer 1997c¢, S. 107]. Da diese Teilearten unterschiedliche Planungsprozesse und damit unter-
schiedliche Datenstrukturen ausldsen, werden im linken Modell der Abbildung 2 die Subtypen
MATERIAL, EINZELTEIL, BAUGRUPPE und ENDERZEUGNIS als Spezialisierung des Entitytyps
TEIL eingefiihrt [Scheer 1997c¢, S. 112].

Werden die Teilestrukturen entsprechend ihrem Aufbau sequenziell gespeichert, treten Redun-
danzen auf. Diese Redundanzen werden vermieden, wenn die Datenstruktur nicht in Form ge-
trennter Baume, sondern als Gozintograph gespeichert wird. Dabei wird jedes Teil und jede
Strukturbeziehung genau einmal erfasst [Vazsonyi 1962]. Jedes Teil des Gozintographen ist ein
Element des Entitytyps TEIL und jeder Pfeil ein Element des Beziehungstyps STRUKTUR. Dazu
sind in Abbildung 2, links, die Teile in ihren ,,Rollen“ als Ober- und Unterteile mit ihren Zuord-
nungen aufgefiihrt. Elementen der ,,Oberteil“-Menge und Elementen der ,,Unterteil“-Menge
konnen jeweils mehrere Elemente der anderen Menge zugeordnet werden. Deshalb liegen je-
weils (0..*)-Kardinalitéten vor.

Auf Basis dieser ,,wohl grundlegendsten Datenstruktur eines Industriebetriebes™ [Scheer 1997c,
S. 104] wird der notwendige Bedarf an eigengefertigten oder fremdbezogenen Baugruppen,
Einzelteilen und Materialien nach Menge und Bedarfsperiode ermittelt.
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6 DIENSTLEISTUNGSBAUSTEINE ALS BASIS DES MODELLGESTUTZTEN CUSTOMIZING

Gerade aus Marketinggesichtspunkten kann es sinnvoll sein, ein Enderzeugnis in unterschiedli-
chen Ausfiihrungsarten herzustellen, um unterschiedliche Kundenanforderungen zu befriedigen.
Beispielsweise kann ein Kraftfahrzeug mit Motoren unterschiedlicher Stirke angeboten werden
oder ein Konsumartikel in unterschiedlichen Farben. Ausfithrungen von Endprodukten oder
Baugruppen, die sich nur in wenigen Positionen voneinander unterscheiden, werden als Varian-
ten bezeichnet [Scheer 1997c, S. 120]. Die systematische Produktstrukturierung flexibilisiert
das Management der Varianten und erméglicht eine kundenindividuelle Produktkonfiguration.
Dies bezieht sich im Bereich der Produktentwicklung auf die modulare Gestaltung der Produkt-
struktur unter Beriicksichtigung standardisierter Baugruppen und Einzelteile. Allgemein be-
schreiben modulare Produktarchitekturen die Zerlegung eines Produkts in Module, die unterein-
ander moglichst unabhéngig sind und {iber standardisierte Schnittstellen verbunden sind. Modu-
lare Produktarchitekturen bieten Vorteile, wenn Anbieter auf heterogene Nachfragen und Input-
faktoren sowie schnelle technologische Verdnderungen treffen [Schilling 2000].

Auch Dienstleistungen kénnen in ihre Leistungskomponenten zerlegt werden. Dienstleistungen
bestehen aus Leistungskomponenten, diese wiederum aus Einzelleistungen, die fremdbezogen
(z. B. externe Erstellung eines Gutachtens) oder selbsterstellt werden kdnnen. Fiir die Eigener-
stellung werden Dokumente als Grundlage verwendet. Auch kénnen Varianten von Dienstleis-
tungen erzeugt werden [Kraemer, Zimmermann 1996, S. 574]. In Korrespondenz zur Daten-
struktur der Stiickliste wird daher im rechten Teil der Abbildung 2 der Entitytyp LEISTUNG bei-
spielhaft in die Subtypen DOKUMENT/INFORMATION, EINZELLEISTUNG, LEISTUNGSKOMPO-
NENTE und ENDLEISTUNG spezialisiert. Die Analogie zwischen beiden Darstellungen ist deut-
lich erkennbar.

3.2 Prozessmodelle fiir Dienstleistungen

Als organisatorisches Gestaltungsobjekt haben sich die Geschiftsprozesse etabliert [Nippa, Pi-
cot 1995, S. 14; Hammer 1997; Scheer 1997b, S. 115]. ,,Allgemein ist ein Geschéftsprozess eine
zusammengehdrende Abfolge von Unternehmungsverrichtungen zum Zweck einer Leistungser-
stellung. Ausgang und Ergebnis des Geschiftsprozesses ist eine Leistung, die von einem inter-
nen oder externen ,Kunden’ angefordert und abgenommen wird“ [Scheer 2002, S. 314 Als
grundlegende Gestaltungsstrategien werden ,,Business Process Reengineering” (BPR) [Hammer
1990] und ,,Continuous Process Improvement* (CPI) [Owen 1989; Mansir, Schacht 1989; Rob-
son 1991] thematisiert.

Die prozessorientierte Abgrenzung charakterisiert Dienstleistungen durch die Integration exter-
ner Faktoren in den Leistungserstellungsprozess. In diesem sind in der Regel alle zur Leistungs-
erstellung notwendigen Aktivitdten enthalten. Daher besteht die Gefahr hoher Komplexitit.

4 Detaillierte Ausfiihrungen und Ubersichten der unterschiedlichen Verwendungsformen des Begriffs ,,Prozess®
vor dem Hintergrund der Organisationslehre und der Unternehmungsgestaltung geben z. B. Kruse [1996, S. 21ff],
Remme [1997, S. 28f] oder Rosemann [1996, S. 6-14]. Definitionsansitze, bei denen die Funktion und ihre Rei-
henfolge der Bearbeitung im Mittelpunkt der Betrachtung steht, konzentrieren sich auf die dabei erfolgende In-
formationstransformation im Zeitverlauf [Olle et al. 1991, S. 73; Jost 1993, S. 11; Hammer, Champy 1993, S.
35]. Definitionsansitze, bei denen das Objekt im Vordergrund steht [Gaitanides 1983, S. 79; Ferstl, Sinz 1995],
beruhen auf frithen Arbeiten der Organisationslehre: ,,Der ProzeB bedeutet Verrichten an Objekten, sein Inhalt
sind also Verrichtungen und Objekte. Von Verrichtung soll die Rede sein, wenn der Leistungsvorgang als sol-
cher, losgeldst von jeder Objektvorstellung, gemeint ist.* [Nordsieck 1934, S. 76] Dies besagt, dass durch Objek-
te die Bearbeitungsfolge und damit die Art der Verkntipfung einzelner Verrichtungen bestimmt wird. Die Objekte
konnen materieller oder immaterieller Art sein. Die oben gegebene Definition erweitert die Definitionsansétze, in
denen das Objekt im Vordergrund steht, durch die betriebswirtschaftliche Bedeutung eines Objekts als Leistung.
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Durch die Modularisierung der Dienstleistungsprozesse kann die komplexe monolithische Ges-
talt der Prozesse aufgebrochen und in einzelne, handhabbare Prozessbausteine segmentiert wer-
den. Ein Prozessbaustein stellt dabei einen eigenstindigen organisatorischen Verantwortungsbe-
reich dar [Lang 1997, S. 33-45; Rupprecht, Peter, Rose 1999; Schantin 1999, S. 40ff].

Um die Wiederverwendbarkeit der Prozessbausteine in unterschiedlichen Dienstleistungserbrin-
gungsprozessen zu gewahrleisten, miissen sie in Form allgemeingiiltiger, produktunabhéngiger
Standard-Prozessbausteine definiert werden [Gersch 1995, S. 8].

Die Interaktion der Prozesse mit ihrer Umwelt erfolgt iiber definierte Beziehungen an den Ein-
gangs- und Ausgangsschnittstellen. Die Definition dieser Schnittstellen zu vor- und nachgela-
gerten Prozessbausteinen stellt eine Grundlage zur Komposition kundenindividueller Prozesse
dar. Ein individueller Prozess ldsst sich durch die Auswahl, Kopplung und Modifikation von
Prozessbausteinen zusammensetzen [Malone et al. 1993; Malone et al. 1999]. Die Bausteine
konnen in einem Prozess-Repository gespeichert und verwaltet werden.

3.3 Dienstleistungsbausteine

Unter Beriicksichtigung der genannten Strukturierungsansitze fiir Produkt- und Prozessmodelle
besteht im Folgenden eine Dienstleistung pragmatisch aus einer Anzahl von Elementen in Form
assoziierter sogenannter Dienstleistungsbausteine. Ein Dienstleistungsbaustein ist dabei eine ge-
schlossene logische Gesamtheit, die eine betriebswirtschaftlich sinnvolle und eindeutig abge-
grenzte Komponente einer Dienstleistung darstellt. Die Assoziationen zwischen den Dienstleis-
tungsbausteinen konkretisieren sich in aufbau- (Produktmodell) und ablauflogischen (Prozess-
modell) Anordnungsabhingigkeiten. Dienstleistungsbausteine konnen auf mehreren Ebenen in
eigenstindige Dienstleistungsbausteine dekomponiert werden. Sie stellen gewissermafien die
Produktbaugruppen der Dienstleistungen dar.

Beispielsweise konnte sich die Dienstleistung ,,Qualititsmanagement (QM)-Beratung® unter-
gliedern in die Dienstleistungsbausteine ,,Analyse des Ist-Zustands®, ,.Brarbeitung eines QM-
Systemkonzepts®, ,,Einarbeitung des QM-Beauftragten und der Fithrungskréfte®, ,Erstellung er-
forderlicher QM-Dokumente®, ,Bereitstellung eines QM-Handbuchs®, ,,Beurteilung der vom
Kunden erstellten QM-Dokumente® sowie ,,Seminare und Training®. Zugleich bestehen ablauf-
logische Abhingigkeiten. So steht am Anfang der Beratungsleistung im Rahmen der Analyse
des Ist-Zustands moglicherweise eine Bestandsaufnahme aller in der Unternehmung bereits vor-
handenen QM-Mafnahmen. Diese ermdglicht erst die Abschétzung des Arbeitsumfangs und der
erforderlichen QM-Dokumentation, wie z. B. die Einschitzung des Umfangs des bereitzustel-
lenden QM-Handbuchs.

Die Definition der Dienstleistungsbausteine folgt einer systemorientierten Betrachtungsweise
[Ulrich 1968; Klaus 1968, S. 634].” Die Abgrenzung von Dienstleistungen und Dienstleistungs-
bausteinen dhnelt ferner der Abgrenzung von Geschiftsprozessen und Geschiftsprozessaktivitd-
ten (vgl. FuBnote 4, S. 6). So definieren unter anderem Hammer und Champy einen Geschifts-
prozess als ,,ein Biindel von Aktivitéten, fiir das ein oder mehrere unterschiedliche Inputs bend-
tigt werden und das fiir den Kunden ein Ergebnis von Wert erzeugt [Hammer, Champy 1996,

S. 52].

5 Allgemein kann ein System definiert werden als eine Menge von Elementen und Menge von Relationen, die zwi-
schen diesen Elementen bestehen. Die Menge der Relationen zwischen den Elementen macht die Struktur des
Systems aus [Klaus 1968, S. 634].
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8 DIENSTLEISTUNGSBAUSTEINE ALS BASIS DES MODELLGESTUTZTEN CUSTOMIZING

3.4 Referenz-Dienstleistungsbausteine

Die standardisierten Produkt- und Prozessmodelle aus dem Bereich des Dienstleistungsmana-
gements, die aus Untersuchungen bei verschiedenen Unternehmungen sowie aus der Aufarbei-
tung der wissenschaftlichen Literatur abgeleitet werden kénnen, haben den Charakter von Refe-
renz-Informationssystemmodellen.

Auf der Grundlage der Ansitze zur Geschéftsprozessmodellierung wurde Anfang der 90er-Jahre
der Begriff des Referenz-Informationssystemmodells — kurz: Referenzmodell — geprigt.® Ein Re-
ferenzmodell kann definiert werden als ,,das Ergebnis einer Konstruktion eines Modellierers,
der fiir Anwendungssystem- und Organisationsgestalter Informationen iiber allgemeingiiltig zu
modellierende Elemente eines Systems zu einer Zeit als Empfehlungen mit einer Sprache dekla-
riert, so dass ein Bezugspunkt fiir ein Informationssystem geschaffen wird [Schiitte 1998, S.
69]. Referenzmodelle stellen einen wichtigen Forschungsgegenstand in der Wirtschaftsinforma-
tik dar’ und besitzen in Theorie und Praxis einen wachsenden Stellenwert.®

In Anlehnung an Schiitte [1998, S. 71] lassen sich verschiedene Referenzmodelltypen unter-
scheiden. Wird nach dem Adressat und dem damit verbundenen Zweck der Modellnutzung dif-
ferenziert, werden Referenz-Organisationsmodelle und Referenz-Anwendungssystemmodelle un-
terschieden. Referenz-Organisationsmodelle sind beispielsweise das Handelsreferenzmodell von
Becker, Schiitte [1996], das Referenzmodell der chemischen Industrie von Loos [1997], das
Funktions-Referenzmodell fiir die Industrie von Mertens [Mertens, Griese 2001] oder das Refe-
renzmodell fiir industrielle Geschéftsprozesse von Scheer [1997¢].” Referenz-Anwendungssys-
temmodelle sind beispielsweise das SAP R/3-Referenzmodell [Curran, Keller 1998; Lietschulte,
Keller 1998; Keller, Lietschulte, Curran 1999; Keller, Teufel 1999; Curran, Ladd 2000], das
Baan-Referenzmodell [Brockmann 1998] oder das Oracle-Referenzmodell [Erdmann 1998;
PROMATIS AG 1998]. In der Literatur ist hdufig eine Dreiteilung zu finden, bei der neben den
angesprochenen Modelltypen Referenz-Vorgehensmodelle als ein weiterer Referenzmodelltyp
aufgefasst werden [Scheer 1996a, S. 14; Reiter 1997, S. 35f; Scheruhn 1997, S. 83]."° Referenz-
Vorgehensmodelle stellen in bestimmten Anwendungssituationen fiir gewisse Anwendungsfille

¢ In [Scheer 1990, S. 519] wird der Begriff fiir Unternehmungsdatenmodelle verwendet, die als Ausgangsmodell
zur Erstellung unternehmungsindividueller Datenmodelle dienen. Der Begriff Informationssystemmodell — kurz:
Informationsmodell — findet im Folgenden als Oberbegriff fiir Daten-, Prozess- und Objektmodelle im Sinne der
Kapselung von Struktur und Verhalten Verwendung.

7 Dies zeigen unter anderem die Ergebnisse der kombinierten Delphi- und Analytic Hierarchy Process (AHP)-Stu-
die von Konig, Heinzl, Rumpf und von Poblotzki [K6nig, Heinzl, von Poblotzki 1995; 1996, S. 44f].

®  Die Bedeutung von Referenzmodellen fiir die betriebliche Praxis wurde in einer empirischen Untersuchung von
Schiitte [1998, S. 75ff] nachgewiesen.

®  Eine Ubersicht iiber die in der Literatur beschriebenen Referenz-Organisationsmodelle geben Fettke, Loos [2002]
auf der Basis zweier sogenannter Referenzmodellkataloge. Der erste beschreibt Moglichkeiten der Arbeitsplan-
modellierung, der zweite Katalog ist nach Wirtschaftszweigen gegliedert.

' Die in der Praxis tibliche Einteilung in Branchen- und Software-Referenzmodelle [Reiter 1997, S. 35f; Scheruhn
1997, S. 83; Rosemann, Schiitte 1997, S. 17] statt Referenz-Organisations- und -Anwendungssystemmodelle wird
in Anlehnung an Schiitte [1998] abgelehnt. Ein Referenzmodell stellt ein klassenspezifisches Modell dar, wobei
eine Klasse durch beliebige Kriterien konstituiert werden kann. Die Einschrinkung auf den Terminus Branche o-
rientiert sich zu sehr an den bisher erstellten Referenzmodellen und verkennt die Moglichkeiten einer Mehr-
fachklassifikation von Modellen bzw. Modellbestandteilen [Schiitte 1998, S. 71£f]. Informationssystem-Architek-
turen sind ebenfalls als Referenzmodelle aufzufassen [Mellor, Johnson 1997, S. 28], werden jedoch nicht als ei-
gener Referenzmodelltyp [Klabunde, Wittmann 1998, S. 9] unterschieden, da auch Informationssystem-Architek-
turen Referenz-Anwendungssystemmodelle (Anwendungssystem-Architekturen) oder Referenz-Organisations-
modelle (Organisations-Architekturen) sein kénnen.
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REFERENZ-DIENSTLEISTUNGSBAUSTEINE 9

eine Referenz beziiglich des Vorgehens dar. Beispiele im Bereich der Software-Entwicklung
sind das Wasserfallmodell [Boehm 1981, S. 36] oder das Prototyping [Milton 1983; Budde
1984; Lantz 1986]. Vorgehensmodelle zur Einfithrung von Standardsoftware [Kirchmer 1996],
wie das Vorgehensmodell der SAP AG zur Einfiihrung der R/3-Software [SAP AG 1997; Miller
1998; SAP AG 1999], kénnen ebenfalls als Referenz-Vorgehensmodelle aufgefasst werden. Sie
werden als Sonderform erkannt, die desgleichen urspriinglich der Anwendungssystem- oder Or-
ganisationsgestaltung dienen [Rosemann, Schiitte 1999, S. 23f].

Referenzmodelle konnen in Abhingigkeit ihrer ,,N#he* zur Informationstechnologie (IT) auf
fachkonzeptioneller Ebene, wie es in der Wirtschaftsinformatik klassisch der Fall ist, Datenve-
rarbeitungs- (DV)-Konzeptebene, z. B. Design Patterns'', oder Implementierungsebene, z.B.
Application Frameworks", definiert sein [Schiitte 1998, S. 72]. Sie lassen sich in Referenz-
Struktur- (statische Sicht) und Referenz-Verhaltensmodelle (dynamische Sicht) unterscheiden.
Referenzmodelle kdnnen Objekt- oder Metamodelle™ darstellen. Ersteres ist der gebrduchliche
Fall, indem Referenzen iiber den Gegenstandsbereich definiert werden, damit ein Modell fiir die
Gestaltung eines empirischen Originals genutzt werden kann. Auf Metaebene werden Referen-
zen definiert, um etwa ein Referenz-Metamodell fiir eine objektorientierte Sprache darzustellen.

Entwiirfe von Referenzmodellen im Bereich der Informationstechnologie haben ihren Ursprung
in betriebswirtschaftlichen Uberlegungen. Das erste Referenzmodell, das Kélner Integrations-
modell (KIM), wurde zwischen 1965 und 1970 am Betriebswirtschaftlichen Institut fiir Organi-
sation und Automation (BIFOA) in K&ln entwickelt [Grochla 1971; Grochla 19741."* Die In-
formatik stellt mit ihren Uberlegungen zur konzeptuellen Modellierung von Informationssyste-
men [Brodie, Mylopoulos, Schmidt 1984], z.B. Entity-Relationship-Modell [Chen 1976],
Structured Analysis [DeMarco 1978] oder Unified Modeling Language [Object Management
Group 2001], die sprachliche Basis fiir die Referenzmodellierung bereit. Kritisch bei den Be-
miihungen in der Informatik ist die fehlende Beachtung eines Anwendungsfokus, d. h. es man-
gelt an Konzepten zur Entwicklung groBer betriebswirtschaftlicher Informationssysteme

" Der Grundgedanke zu Patterns geht auf architekturtheoretische Publikationen zuriick [Alexander, Ishikawa, Sil-
verstein 1977; Alexander 1979]. Design Patterns sind wiederverwendbare Bausteine der Designebene [Gamma et
al. 1995].

2 Bin Framework [Biggerstaff, Richter 1987; Johnson, Foote 1988] kann unter Betonung seiner Struktur definiert
werden als ,,a reusable design of all or part of a system that is represented by a set of abstract classes and the way
their instances interact” [Johnson 1997, S. 39] oder unter Betonung seines Zwecks als , the skeleton of an applica-
tion that can be customized by an application developer” [Johnson 1997, S. 39].

3 Das Attribut ,,meta“ beschreibt die Rolle eines Modells, die diesem im Sinne seiner Darstellungsfunktion und der
Zweckorientierung im Rahmen der Modellierung in Bezug auf ein anderes (Objekt-) Modell zukommt [Holten
2001, S. 300] — ein Abstraktionsschritt tiber einer soeben betrachteten Ebene. Metamodelle konnen grob als eine
formale Sprache zur Beschreibung von Modellen bezeichnet werden [Ferstl, Sinz 1998, S. 119]. Strahringer
[1999, S. 3] prizisiert diese aufgrund des heterogenen Modellspektrums ,,weit gefasste* Definition auf Basis der
Sprachstufenhierarchie: wird die Objektsprache, in der ein Modell der untersten Stufe formuliert ist, abgebildet in
einem Beschreibungsmodell, so handelt es sich um ein Metamodell.

14 KIM beschreibt verbal und grafisch die wichtigsten betrieblichen Aufgaben. Dadurch sollten alle Aufgaben, die
mit der Informationstechnologie zu diesem Zeitpunkt losbar schienen, mit ihren Informationsbeziehungen be-
schrieben werden. Kennzeichnend fiir dieses ,,Urmodell* [Hufgard 1994, S. 143] ist die Existenz lediglich einer
Detaillierungsebene der Darstellung.
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10 DIENSTLEISTUNGSBAUSTEINE ALS BASIS DES MODELLGESTUTZTEN CUSTOMIZING

[Schiitte 1998, S. 811." In der Wirtschafisinformatik wurde der Gedanke der Referenzmodelle,
betriebswirtschaftliche Aufgaben zum Zweck ihrer DV-Unterstiitzung systematisch zu struktu-
rieren, seit Anfang der 80er-Jahre vorangetrieben [Scheer 1984; Scheer 1987; Scheer 1988;
Scheer 1990]. Dennoch wurde der Gedanke einer doménenorientierten Modellierung lange Zeit
vernachldssigt. Die vorhandenen Arbeiten widmen sich einerseits inhaltlichen Problemen einer
allgemeingiiltigen Modellierung und andererseits methodischen Problemen der Erstellung all-
gemeiner Modelle [Schiitte 1998, S. 82].'

Wichtig fiir die wissenschaftliche Auseinandersetzung mit Referenzmodellen in diesem For-
schungsbericht ist der Unterschied zwischen Referenzmodellen und unternehmungsspezifischen
Modellen. Ein Referenzmodell stellt fiir die Entwicklung unternehmungsspezifischer Modelle
einen Bezugspunkt dar, da es eine Klasse von Anwendungsfillen reprisentiert. Wihrend un-
ternehmungsspezifische Modelle auf ein bestimmtes Original abbilden, definieren Referenzmo-
delle ihren empirischen Gegenstand selbst. Referenzmodelle sind aufgrund ihrer Allgemeingiil-
tigkeit'” Typisierungen moglicher Originale.

Die Optimierung von Prozessen auf Basis von Referenzmodellen geschieht meist im Zusam-
menhang mit der Einfiihrung oder Entwicklung von Informationssystemen. Dabei bilden die op-
timierten Prozesse die Grundlage fiir Implementierung oder Konfiguration der entsprechenden
DV-Lésung. Der Einsatz von Referenzmodellen bei der Einfiithrung und Entwicklung von Soft-
ware ermoglicht die Reduzierung der Einfithrungs- und Entwicklungszeiten. Insbesondere fiir
das ,,Customizing® (vgl. Abschnitt 3.5.1) von Anwendungssoftware sind die in den Referenz-
modellen abgelegten Informationen iiber betriebliche Gegebenheiten von Nutzen.

Standardisierte Dienstleistungsbausteine miissen derart gestaltet werden, dass sie fiir viele Un-
ternehmungen als Ausgangslosung zur kundenindividuellen Gestaltung von Dienstleistungen
anwendbar sind. Mit Hilfe dieser Modelle werden auch die Anforderungen an die dienstleis-
tungsunterstiitzenden Informationssysteme spezifiziert. Durch den Riickgriff auf die Dienstleis-
tungsbausteine kénnen fiir bestimmte Problemfille und Ziele bereits vorgedachte Ansitze ver-
wendet werden. Die vorgedachten Losungen werden auf den speziellen Anwendungsfall hin ii-
berpriift und kénnen — gegebenenfalls nach einem unternehmungsspezifischen Customizing — in
das betriebliche Informationsmanagement integriert werden. Diese Bausteine werden daher als
Referenz-Dienstleistungsbausteine bezeichnet.

15 So haben insbesondere Erfahrungen im Umfeld von Expertensystemen, gezeigt, dass diese aufgrund ihrer stren-
gen formalen Anforderungen nur einen sehr begrenzten Anwendungsbereich abdecken [Hendriks, Vriens 1999,
S. 113ff]. Die Relevanz wissensbasierter Systeme fiir die Bewdltigung organisationaler Gestaltungsaufgaben wird
deshalb bezweifelt [Malone et al. 1999, S. 441]. Die Problemstellungen bei der Referenzmodellierung richten
sich weniger auf das maschinelle Entwerfen von Ablaufpldnen als vielmehr auf die Notwendigkeit, in den Unter-
nehmungen bestehendes (Prozess-) Wissen zu erfassen, zu integrieren und wiederzuverwenden. Insbesondere ab-
lauforganisatorische Gestaltungsentscheidungen sind in hohem MaB kreative Vorginge [Habermann 2001, S. 53].
Der Nutzen der Informationstechnologie muss in diesem Anwendungszusammenhang folglich eher darin gesehen
werden, menschliche Entscheidungsprozesse zu verbessern als automatische Losungen zu entwickeln [Hendriks,
Vriens 1999, S. 115f].

' Finen aktuellen Uberblick tiber den Entwicklungsstand der Referenzmodellierung geben die Publikationen
[Becker, Rosemann, Schiitte 1997, Becker, Rosemann, Schiitte 1999; Becker 2001; Scheer, Seel, Wilhelm 2002;
Becker, Knackstedt 2002].

7" Die Aligemeingiiltigkeit von Referenzmodellen bezieht sich auf deren potenzielle Einsetzbarkeit in verschiedenen
Kontexten, d. h. auf die Giiltigkeit des Modells unter bestimmten (dem Modell inhérenten) Voraussetzungen.
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3.5 Modellgestiitztes Customizing von Dienstleistungen

3.5.1 Customizing

Konzepte und Werkzeuge fiir das Customizing'® wurden bereits in den 70er-Jahren entwickelt.
Beim Modular Application Customizing System (MACS) von IBM wurden ausgehend von ei-
nem ,,Master-Modell“, aufgrund von Branchen- und Landeranforderungen, Varianten abgeleitet,
die dann direkt oder iiber einen Kompilationsvorgang zu einer Anwendung gemacht wurden
[Gordon 1980]. In einem siebenstufigen Verfahren wurden — unterstiitzt durch Fragebdgen —
Datenstruktur, Formulare und Masken, Funktionsstruktur, Programmcode, maschinenlesbarer
Code und eine individuelle Dokumentation erzeugt. Ziel war es, nicht benétigte Funktionen des
Masters zu identifizieren, um moglichst wenig Code bei der Programmausfiihrung im Haupt-
speicher zu erzeugen. Griinde fiir das Scheitern von MACS waren der umsténdliche, weder in-
teraktive noch iterative Anpassungsprozess — auch kleine Anderungen verlangten eine Neugene-
rierung — sowie die niedrige Ebene der einzustellenden Parameter [Gordon 1980, S. 5391].

Das Bild des MaBanzugs, den ein Schneider fiir seinen Kunden anfertigt, wurde so auf die Kon-
figurierung von Hardware und die Anpassung von Standardanwendungssoftware19 an unter-
nehmungsspezifische Anforderungen iibertragen [Stahlknecht 1983, S. 168]. Entsprechend die-
ser Vorstellung wurde unter Customizing zunichst die einmalige Generierung einer kundenin-
dividuellen Losung aus einer Sourcecode-Bibliothek verstanden [Gordon 1980, S. 5211f].

Spiter verwendete Ansitze verhinderten die Modifikation der Standardmodule, um die Release-
Fihigkeit der Anwendungslsung sicherzustellen. Beispiele hierfiir sind der ab 1976 vertriebene
COMET-CHICO-Ansatz”® von Nixdorf [Adena 1980] sowie die 1981 auf den Markt gebrachte
Parametersteuerung durch Stammdaten- und Steuerungstabellen der SAP fiir R/2, die sich in
den 80er-Jahren bei GroBunternehmungen durchsetzte. Letztgenannter Ansatz wurde in R/3 ins-
besondere durch eine meniigefiihrte Tabellensteuerung und einen projektorientierten Einfiih-
rungsleitfaden im Sinne von Customizing-Werkzeugen verbessert [Driger 2001]. Sicherlich be-
griindet durch den Markterfolg wird auch im wissenschaftlichen Umfeld die Customizing-Dis-
kussion von Autoren der ,,SAP-Richtung beherrscht [Meister 1990; Meinhardt, Sénger 1996;
Buxmann, Kénig 1997; Wenzel 1997; Rebstock, Selig 1997; Rohlfing 1997; Keller, Teufel
1999; Holzer, Schramm 2000; Wenzel-Défler 2001].

18 Der Begriff Customizing ist abgeleitet von ,custom made* (dt.: maBgearbeitet). Weitere in der Literatur ge-
bréuchliche Ubersetzungen sind ,,Parametrisierung® oder ,.kundengerechte Anpassung [Gork 2001, S. 126]. Im
Sinne einer ,,Anpassung an die Umwelt* verwenden einige Autoren auch den Begriff ,,Adaption® [Hufgard 1994,
Mehlich 1998; Bitz 1999; Walz 2000].

19 Unter Standardanwendungssoftware — kurz: Standardsoftware — wird eine vom Entwickler in Datenstruktur,
Funktions- und Ablaufgestaltung normierte Zusammenstellung von Verfahrensabldufen als Programmbausteine,
deren Verwendung unter vielfiltigen Organisationsbedingungen in unterschiedliche Unternehmungen vorgesehen
ist, verstanden. Der Grad der informationstechnischen Realisierbarkeit eines Verfahrens, die Konvergenz der An-
forderungen potenzieller Anwender sowie die Entscheidung des Entwicklers tiber den Aggregationsgrad der Pro-
grammbausteine bestimmen ihre Gestalt [Hufgard 1994, S. 3f]. Um die mit dem technologischen Forschritt ein-
getretene Verinderung der Beschaffenheit der Standardsoftware, die an unternehmungsspezifische Gegebenhei-
ten angepasst werden soll, zu betonen, wird auch die Bezeichnung ,,betriebswirtschaftliche Softwarebibliothek®
verwendet [Hufgard 1994; Mehlich 1998; Hufgard, Wenzel-Difler 1999; Bitz 1999; Walz 2000; Wenzel-Difler
2001]. Im Gegensatz hierzu deckt eine Individuallosung bestimmte Ausprégungen von notwendigen Funktionen
ab, die im konkreten Anwendungsfall bendtigt werden [Hufgard 1994, S. 3].

20 CHICO steht fiir Checklist Input and Customer oriented Output [Adena 1980].
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12 DIENSTLEISTUNGSBAUSTEINE ALS BASIS DES MODELLGESTUTZTEN CUSTOMIZING

Die Ebene des Customizing hat sich von informationstechnischen auf eher betriebswirtschaftli-
che Fragestellungen verlagert. Heute steht nicht mehr die effiziente Ausnutzung der Hardware-
ressourcen im Vordergrund, sondern die anforderungsgerechte Gestaltung funktional komplexer
Softwaresysteme und -werkzeuge [Hufgard 1994, S. 12] sowie die kundenindividuelle Nutz-
barmachung von Standardsoftware im Hinblick auf bestehende und zukiinftige unternehmungs-
individuelle Anforderungen [Meister 1990, S. 26]. Unter Customizing wird daher das werk-
zeuggestiitzte Parametrisieren und Anpassen von Softwaresystemen an unternehmungsspezifi-
sche Anforderungen verstanden [Meinhardt, Teufel 1995, S. 73].

Probleme beim Customizing treten durch die Beschrinkung auf einzelne Customizing-Werk-
zeugklassen oder bestimmte Softwarepakete als Gegenstand des Customizing sowie durch die
Komplexitit des Anpassungsprozesses selbst auf. Ziel ist es daher, iiber fachliche Beschreibun-
gen des Anwendungszusammenhangs zu einer Anpassung der Anwendungssoftware zu kom-
men [Rosemann, Rotthowe 1995, S. 8f; Rosemann, Rotthowe, Schiitte 1995; Scheruhn 1999, S.
130]. Der Ansatz des Modell-gestiitzten Customizing — kurz: Modell-Customizing — nutzt bei der
Auswahl und Einrichtung der Systemkomponenten Referenzmodelle der Doméne (vgl. Ab-
schnitt 3.4). Referenzmodelle dienen dabei als Bauplan fiir optimierte Geschiftsprozesse und
die sie unterstiitzenden Informationssysteme. In diesem Forschungsbericht wird unter Refe-
renzmodell-gestiitztem Customizing die unternehmungsspezifische Adaption von Referenzmo-
dellen verstanden [Keller 1993, S. 55; Hars 1994, S. 144; Scheer, Niittgens, Zimmermann 1995,
S. 430; Lang 1997, S. 21; Scheer 1997a, S. 19].%! Die unternehmungsspezifische Adaption eines
Referenzmodells setzt sich gemdB dem diesem Forschungsbericht zugrunde liegenden Begriffs-
verstdndnis aus einer Konfigurierungs- und einer Anpassungsphase zusammen. In einem ersten
Schritt wird das Referenzmodell an die Bediirfnisse der betrachteten Unternehmung angenihert
(Konfigurierung). In einem zweiten Schritt werden Modellmodifikationen vorgenommen (An-
passung) [Schiitte 1998, S. 316]. Wihrend die Konfigurierungsphase auf einen (halb-) automati-
schen Anpassungsprozess fokussiert, stellt die Modellanpassung den manuell durch den Mo-
dellanwender wahrzunehmenden Vorgang dar. Ergebnis des Adaptionsprozesses ist ein unter-
nehmungsspezifisches Soll-Informationsmodell, das realisiert, d. h. in der Unternehmung umge-
setzt, werden kann.

Obwohl eine inflationdre Vielfalt an Handlungsanweisungen, Vorgehensmodellen, Modellie-
rungssprachen und -werkzeugen fiir die Entwicklung von Soll-Modellen fiir Geschéftsprozesse
existiert, steht wiederverwendbares ,,Know how*, das integriert Prozessablauf und DV-Unter-
stiitzung betrachtet, nur unzureichend zur Verfiigung. In vielen Anwendungsbereichen besteht
nicht zuletzt aus wirtschaftlichen Griinden die Notwendigkeit zur Wiederholteileverwendung
(z. B. modulare Baukastensysteme im industriellen Produktentwurf). Hingegen stellt die Pro-
zessgestaltung in der Praxis handwerkliche Einzelfertigung dar [Lang 1997, S. VII]. For-
schungsarbeiten, die diesen Mangel zu beheben versuchen, existieren unter anderem zur kon-
textspezifischen Individualisierung von Prozessmodellen [Rupprecht, Peter, Rose 1999], zur
Prozessmodularisierung [Kraus 1997], zur unternehmungsspezifischen Anpassung und Indivi-
dualisierung von Prozessmodellen [Hagemeyer, Rolles, Scheer 1999] sowie zur modellgestiitz-
ten Geschéftsprozesskonstruktion mit Prozesspartikeln [Remme 1997].

% Die Begriffe ,,Modell-Customizing®, »Modell-gestiitztes Customizing®, ,,Referenzmodell-gestiitztes Customi-
zing“ und ,,Referenzmodell-Adaption” werden im Folgenden synonym verwendet.
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3.5.2 Dienstleistungs-Customizing

Die vorhergehenden Ausfiihrungen implizieren, dass zur Erfassung und Verbesserung von Ge-
schiftsprozessen, deren Generalisierung in Referenzmodellen sowie zur unternehmungsspezifi-
schen Adaption im Customizing zahlreiche Konzepte erarbeitet wurden, die situationsspezifi-
sche Problemstellungen betrachten. Viele Ansitze setzen einen Schwerpunkt auf die nutzer-
freundliche und intuitive Verwendbarkeit der Methoden, indem diese an menschliche Denkwei-
sen angendhert werden. Dabei wird jedoch fiir notwendige Entscheidungen die exakte Quantifi-
zierung und Formalisierung der Entscheidungsregeln verlangt.

Entsprechen ausgewshlte Dienstleistungsbausteine nicht vollstindig den kundenindividuellen
Anforderungen, so sind AnpassungsmaBnahmen erforderlich. Diese beziehen sich im Wesentli-
chen auf die Anderung der Bezeichnung, die Anpassung der aufbau- und ablauflogischen An-
ordnungsbeziehungen zwischen den Dienstleistungsbausteinen sowie die Anpassung von Custo-
mizing-Attributen an kundenindividuelle Anforderungen.

Insbesondere fiir die Anderung der Anordnungsbeziehungen werden Gestaltungsmuster in Form
von Operatoren definiert. Diese Operatoren sind im Wesentlichen Einftige-, Losch- und Ande-
rungsoperationen an Objekten, Objektbeziehungen und Objekteigenschaften der Anwendungs-
domine ,,modellgestiitztes Customizing von Dienstleistungen®:

o Léschung: Enthilt eine ausgewihlte Dienstleistung Referenz-Dienstleistungsbausteine, die
aufgrund des kundenspezifischen Modells nicht erforderlich sind, so ist zu priifen, ob diese
Referenz-Dienstleistungsbausteine geldscht werden kénnen. Die Loschung eines dekompo-
nierten Referenz-Dienstleistungsbausteins entfernt alle untergeordneten Bausteine. Daher ist
zu priifen, ob diese untergeordneten Bausteine Relevanz fiir andere Bausteine besitzen.

o Einfiigung: Weist ein kundenspezifisches Modell Anforderungen auf, die nicht vollstandig
durch eine bereits konfigurierte Dienstleistung abgedeckt werden, so kann das Einfligen von
Dienstleistungsbausteinen in die Gesamtdienstleistung zum Ziel fithren. Die Positionen, an
denen die Referenz-Dienstleistungsbausteine einzufiigen sind, werden durch aufbau- und ab-
lauflogische Beziehungen der zugrundeliegenden Referenz sowie durch kundenindividuelle
Anforderungen bestimmt.

e Modifikation: Eine Anderung der Anordnungsziehungen zwischen den Referenz-Dienstleis-
tungsbausteinen (z. B. eine Anderung der Reihenfolge) der ausgewdéhlten Dienstleistung
kann ebenfalls notwendig sein, wenn die aufbau- oder ablauflogischen Beziehungen der aus-
gewihlten Dienstleistung nicht den kundenindividuellen Anforderungen entsprechen.

Im folgenden Abschnitt wird auf Basis der Voriiberlegungen die zentrale Datenstruktur des mo-
dellgestiitzten Customizing von Dienstleistungen abgeleitet.

4 Metamodell zum modellgestiitzten Dienstleistungs-Customizing

Eine wesentliche Aufgabe der Modellierung ist es, das Verstindnis des Anwendungsfelds zu er-
hohen, um auf dieser Basis Gestaltungsvorschlidge machen zu kénnen. Diese Aufgabe umfasst
die Kldrung der relevanten Begriffe und die Festlegung einer einheitlichen Terminologie.
[Habermann 2001, S. 69] So kénnte der Begriff ,,Customizing einer Dienstleistung® einerseits
als Vorgang mit dem Ziel der unternehmungsspezifischen Adaption einer Dienstleistung inter-
pretiert werden. Andererseits konnte er jedoch auch als das Ergebnis eines solchen Vorgangs,
d. h. als die adaptierte Dienstleistung, aufgefasst werden. Wihrend bei sprachlichen Ausfiihrun-
gen die Bedeutung des Begriffs oft nur aus dem Kontext geschlossen werden kann, muss im
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Rahmen der Systementwicklung eine eindeutige Definition erfolgen [Habermann, Thomas, Bot-
ta 2002, S. 302].

Makromodelle ermdglichen einen ersten Schritt bei dieser Begriffsklidrung. Sie stellen Modelle
dar, die in feinere Elemente zerlegt werden kénnen und sind dazu geeignet, ein komplexes An-
wendungsfeld grob zu strukturieren sowie eine Ubersicht iiber die relevanten Modellbausteine
zu geben. In der Unified Modeling Language (UML) erfiillt das Paketdiagramm [Balzert 2001,
S. 204ff] diese Aufgabe. Es wird als ein Diagramm verstanden, das Biindel von (Objekt-) Klas-
sen und die zwischen ihnen existierenden Abhéngigkeiten zeigt [Fowler, Scott 2000, S. 115].

Paketdiagramme werden im Folgenden dazu genutzt, auf abstrakter Ebene die grundsitzlichen
Abhéngigkeiten zwischen den Komponenten des modellgestiitzten Customizing von Dienstleis-
tungen aufzuzeigen (Makromodellierung). Im nichsten Schritt werden diese Pakete genauer un-
tersucht und ihre innere Struktur abgebildet (Mikromodellierung). Zu diesem Zweck wird die
UML-Methode des Klassendiagramms [Balzert 2001, S. 161ff] genutzt. Zur Notation sei auf
[IDS Scheer AG 2000, S. 5-1ff; Object Management Group 2001] verwiesen.

4.1 Makromodell

Das in Abbildung 3 préasentierte Paketdiagramm zeigt auf abstrakter Ebene die grundsitzlichen
Abhingigkeiten zwischen den Komponenten des modellgestiitzten Customizing von Dienstleis-
tungen auf. Die durch gestrichelte Pfeile dargestellten Beziehungen zwischen Paketen driicken
die Tatsache aus, dass in den assoziierten Paketen mindestens jeweils eine Objektklasse exis-
tiert, die Beziehungen zueinander unterhalten.

R
MODIFIKATION DIENSTLEISTUNG
-
. | |
?FSGRT‘SN&@‘ CUSTOMIZING- CUSTOMIZING-
R PROJEKT MASSNAHME
%
CONTROLLING

Abbildung 3: Makromodell des modellgestiitzten Customizing von Dienstleistungen

Bei der Strukturierung des Makromodells wird dem Grundgedanken gefolgt, dass fiir die Ges-
taltung und kundenindividuelle Konfiguration einer Dienstleistung ein Prozess durchzufiihren
ist — der Gestaltungs- bzw. Konfigurationsprozess. Aufgrund ihrer zeitlichen und inhaltlichen
Restriktionen weisen diese Prozesse in der Regel Projektcharakter auf. Deshalb wird fiir sie das
Paket CUSTOMIZING-PROJEKT, das im Zentrum des Makromodells der Abbildung 3 steht, ein-
gefiihrt. Analog kann ein Customizing-Projekt als ein spezieller Geschiftsprozess interpretiert
werden. Anders ausgedriickt ist ein Customizing-Projekt ein planméBiger Vorgang, der, ausge-
hend von einer konkreten Zielsetzung oder einer bestimmten Kundenanforderung, in einer fiir
den Kunden individuell konfigurierten Leistung endet.
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MIKROMODELLE 15

Eine ORGANISATORISCHE EINHEIT kann CUSTOMIZING-PROJEKTE initiieren, die eine MODIFI-
KATION von DIENSTLEISTUNGEN nach sich ziehen. Diese Modifikationen an Dienstleistungen
werden durch Organisatorische Einheiten durchgefiihrt. Customizing-Projekte werden in kon-
kreten CUSTOMIZING-MASSNAHMEN umgesetzt, die ebenfalls von Organisatorischen Einheiten
ausgefiihrt werden. Dabei werden zur Konfiguration kundenindividueller Dienstleistungen in
den Paketen MODIFIKATION, CUSTOMIZING-PROJEKT und CUSTOMIZING-MASSNAHME Refe-
renzmodelle der Doméne ,,Dienstleistung® verwendet. Diese Referenzmodelle dienen als Bau-
plan fiir optimierte Geschéftsprozesse und die sie unterstiitzenden Informationssysteme. Das
CONTROLLING, das ebenfalls von Organisatorischen Einheiten durchgefiihrt wird, bewertet ei-
nerseits die durchgefithrten Customizing-MaBnahmen und -projekte nach Wirtschaftlichkeitsas-
pekten und plant bzw. verfolgt andererseits die Kosten, die durch die Verrichtung der Dienst-
leistungsfunktion anfallen.

Die modellierten Pakete und deren Strukturen kdénnen grundsétzlich fiir jede Form von Custo-
mizing-Projekten verwendet werden. Die Wiederverwendung von Modell- bzw. Systembaustei-
nen ist ein wesentliches Ziel komponentenbasierter Systementwicklung [Pree 1997]. Zu diesem
Zweck wird angestrebt, die innere Struktur der einzelnen Komponenten mdglichst stabil und
unabhingig von Beziehungen zu anderen Komponenten zu gestalten. Bei der Gestaltung der
Mikromodelle im ndchsten Abschnitt wird diesem Prinzip gefolgt. So sind die im Folgenden
vorgestellten Mikromodelle der bislang eingefiihrten Pakete prinzipiell fiir verschiedene An-
wendungsfelder des Managements von Customizing-Projekten wiederverwendbar. Die spezielle
Ausrichtung auf das Anwendungsfeld ,,modellgestiitztes Customizing von Dienstleistungen® er-
folgt innerhalb des Pakets DIENSTLEISTUNG. Durch seine spezielle Charakteristik und die Be-
ziige zu anderen Paketen prigt es das Gesamtmodell und gibt erste Hinweise fiir die System-
konzeption.

4.2 Mikromodelle

Die einzelnen Objektklassen und die konkreten Zusammenhénge zwischen den Paketen werden
im Folgenden fiir die Pakete DIENSTLEISTUNG, ORGANISATORISCHE EINHEIT, CUSTOMIZING-
PROJEKT und CONTROLLING erlautert. Auf die Darstellung des Gesamtmodells wird verzichtet.

4.2.1 Dienstleistung

Das Mikromodell Dienstleistung ist in Abbildung 4 dargestellt. Die einzelnen Objektklassen
sind als Rechtecke dargestellt, die durch ihren Namen gekennzeichnet sind. Auf die Modellie-
rung von Attributen und Methoden wird verzichtet. Die dafiir vorgesehenen Modellierungskon-
strukte sind durch die Dreiteilung der Objektklassen angedeutet. Objektbeziehungen — in der
UML auch als Assoziationen bezeichnet — werden durch Kanten zwischen den beteiligten Klas-
sen dargestellt.

Dienstleistungen werden als Objekte aus der Klasse DIENSTLEISTUNG instanziert. Verschiedene
Dienstleistungen kénnen an einer tatsichlichen oder prognostizierten Kundennachfrage ausge-
richtet werden und kundenindividuell in Form von Produktbiindeln kombiniert werden. Von
Dienstleistungsbiindeln spricht man, wenn Dienstleistungen aus einzelnen Teildienstleistungen
zu einer neuen Dienstleistung zusammengesetzt werden [Hofmann, Klein, Meiren 1998]. Diese
werden vor allem dazu eingesetzt, um Kundenbediirfnisse nicht nur punktuell zu befriedigen.
Verbunden sind damit oftmals auch Kooperationen verschiedener Dienstleistungsorganisatio-
nen. Beispielhaft sei auf das Bediirfnis ,,Mobilitit verwiesen. Fiir dieses konnte, neben dem
materiellen Produkt des Fahrzeugs, ein Dienstleistungsbiindel geschniirt werden, bestehend aus
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16 METAMODELL ZUM MODELLGESTUTZTEN DIENSTLEISTUNGS-CUSTOMIZING

(1) Beratungsleistungen, (2) Garantieleistungen, (3) Bankprodukten, wie Finanzierung oder
Darlehen, (4) Versicherungsleistungen, wie Haftpflicht-, Insassenunfall-, Kasko- oder Park-
schadenversicherung, sowie (5) Inspektionsleistungen [Bauer, Herrmann, Huber 1996]. Dieser
Zusammenhang wird durch die Assoziationsklasse PRODUKTBUNDEL zum Ausdruck gebracht.

UNTER- REFERENZ-
e NEHMUNGS- DIENST-
ZIEL LEISTUNG
i’; SOLL-
DIENST-
N LEISTUNG
untergeordnet 0~ ZIEL
IST-
ZIEL-
STRUKTUR Oj; .t (DENST
{ibergeordnet 0.*
0.* DIENST- Q INFORMATI-
untergeordnet LEISTUNG <l] ONS-DIENST-
PRODUKT- LEISTUNG
BUNDEL 0. J’ 0.
SONSTIGE
bergeordnet 1.¥ DIENST-
" LEISTUNG
. DIENST- .
Nachfolger  0-* | LEISTUNGS- | 0. untergeordnet
BAUSTEIN
PROZESS- PRODUKT-
MODELL 0.* <ﬁ)”* MODELL
Vorganger Ubergeordnet

Abbildung 4. Mikromodell Dienstleistung

Ein konkreter Dienstleistungsbaustein ist Bestandteil mehrerer Dienstleistungsbiindel bzw. -teil-
biindel. Eine Dienstleistung umfasst mindestens einen konkreten Dienstleistungsbaustein. Dies
wird als Part-of-Beziehung zwischen den Objektklassen DIENSTLEISTUNG und DIENSTLEIS-
TUNGSBAUSTEIN modelliert. Den Dienstleistungen werden lediglich die Dienstleistungsbaustei-
ne auf jeweils oberster Hierarchieebene zugeordnet. Daher besteht zwischen den Klassen
DIENSTLEISTUNGSBAUSTEIN und DIENSTLEISTUNG eine (1..*):(0..*)-Kardinalitdt. Die model-
lierte Struktur enthélt mehr Freiheitsgrade als eine reine Part-of-Beziehung. Dies entspricht dem
formulierten Grundsatz der Wiederverwendbarkeit der Dienstleistungsbausteine.

Durch die beiden Assoziationsklassen PRODUKT- und PROZESSMODELL werden eine vertikale
sowie eine horizontale Vernetzung der Dienstleistungsbausteine sichergestellt. Einerseits wird
die vertikale Vernetzung der Dienstleistungsbausteine durch eine hierarchische Zuordnung im
Sinne eines Dienstleistungsproduktmodells, d. h. durch ein Hierarchiemodell, wiedergegeben.
Andererseits reprisentiert das Prozessmodell ablauflogische Zusammenhinge zwischen den
Dienstleistungsbausteinen und damit die horizontale Vernetzung [Hermsen 2000, S. 85].

Als allgemeine ablauflogische Struktur von Dienstleistungsbausteinen wird hier eine Netzstruk-
tur modelliert. Die Assoziationsklasse PROZESSMODELL besagt, dass ein Dienstleistungsbau-
stein mehrere Vorgénger und Nachfolger haben kann, aber nicht muss. Dies erméglicht die Dar-
stellung einer Aktivititenbox, bei der ein Dienstleistungsbaustein keinen Vorgidnger oder Nach-
folger hat (Untergrenze Null), die Beschreibung von Listen, in der jeder Baustein hdchstens ei-
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MIKROMODELLE 17

nen Nachfolger und Vorginger hat (Obergrenze Eins), sowie die Unterstiitzung komplexer Vor-
ginger-Nachfolger-Beziehungen (Obergrenze Mehrere).

Die unterschiedlichen Granularititsgrade werden durch die Assoziationsklasse PRODUKTMO-
DELL abgebildet. Sie beschreibt die Mdglichkeit, dass ein Dienstleistungsbaustein aus mehreren
untergeordneten Bausteinen bestehen kann bzw. Element eines iibergeordneten Bausteins ist.

Die kundenindividuelle Gestaltung von Dienstleistungen muss auf den Kunden und damit auf
seine Ziele ausgerichtet werden. Eine hohe Servicequalitit wird hiufig nur durch den reibungs-
losen Ablauf standardisierter, unternehmungsinterner Prozesse sichergestellt. Gleichzeitig miis-
sen die Anbieter dafiir sorgen, dass der Aufwand fiir die Erstellung des Service in einem akzep-
tablen Rahmen bleibt. Dieser Zusammenhang wird durch die Klassen KUNDENZIEL und UN-
TERNEHMUNGSZIEL als Spezialisierungen der Klasse ZIEL zum Ausdruck gebracht. Die Aus-
richtung der Dienstleistungen auf Ziele wird durch die Assoziation zwischen den Klassen
DIENSTLEISTUNG und ZIEL modelliert. Sie beschreibt, dass jede Dienstleistung mindestens ein
Ziel verfolgt und ein Ziel von mehreren Dienstleistungen unterstiitzt werden kann. Eine Dienst-
leistung, die kein Ziel verfolgt, ist betriebswirtschaftlich nicht sinnvoll. Auch einzelnen Dienst-
leistungsbausteinen kénnen Ziele zugeordnet werden.

Prinzipiell konnen Kosten-, Zeit- und Qualitétsziele bzw. nach der Fristigkeit operative, takti-
sche und strategische Ziele unterschieden werden [Habermann 2001, S. 73]. Dienstleistungen
kénnen auch kombinierte Ziele verfolgen, z. B. sind Zeit- und Kostenziele vor allem bei perso-
nalintensiven Prozessen in der Regel eng miteinander verbunden.

Ziele konnen untereinander verflochten sein. Dabei kann ein Unterziel mehrere Oberziele unter-
stiitzen. Die Struktur der netzartig untereinander verflochtenen Ziele bildet somit eine (0..*):
(0..%)-Assoziation innerhalb der Klasse ZIELE. Zur Unterscheidung der beiden Kanten zwischen
ZIELE und ZIELSTRUKTUR werden ihnen Rollennamen zugeordnet. Da den Oberzielen keine
weiteren {ibergeordneten Ziele zugeordnet werden, Unterzielen aber mehrere Ziele tibergeordnet
sein kénnen, ergibt sich fiir die Kante ,,iibergeordnet® die Kardinalitit (0..*). Die gleiche Kardi-
nalitit trifft auch fiir die Kante ,untergeordnet zu, da den Unterzielen der niedrigsten Stufe
keine weiteren Ziele untergeordnet werden.

Diese netzartige Strukturbeziehung wird analog durch die Assoziationsklassen PRODUKTBUN-
DEL, PRODUKT- und PROZESSMODELL zum Ausdruck gebracht.

Die Anwendungsdomine des modellgestiitzten Customizing von Dienstleistungen unterstiitzt
die Generierung unternehmungsspezifischer Soll-Modelle auf der Grundlage von Referenzmo-
dellen. Besondere Beriicksichtigung muss neben der Entwicklung von Soll-Modellen auch die
Analyse bestehender Ist-Systeme und -Modelle zur Ableitung und Rekonfiguration der Soll-
Modelle finden. Die Klasse DIENSTLEISTUNG wird daher spezialisiert in die Unterklassen RE-
FERENZ-, SOLL-, und IST-DIENSTLEISTUNG.

4.2.2 Organisatorische Einheit

Die Definition der Aufbauorganisation einer Unternehmung dient dazu, die Komplexitat der
Beschreibung der Unternehmung zu verringern. Dazu werden gleichartige Aufgabenkomplexe
zu Organisationseinheiten zusammengefasst. Organisationseinheiten kénnen, ghnlich wie Funk-
tionen, nach verrichtungs-, objekt- oder prozessorientierten Kriterien gebildet werden [Scheer

2001, S. 53-54].

Die Aufbauorganisation beschreibt die Organisationseinheiten mit den zwischen ihnen beste-
henden Kommunikations- und Weisungsbeziehungen. Das Mikromodell der Abbildung 5 stellt
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18 METAMODELL ZUM MODELLGESTUTZTEN DIENSTLEISTUNGS-CUSTOMIZING

die in Verbindung mit den Dienstleistungsprodukten stehende Aufbauorganisation des Dienst-
leistungserbringers dar. Ferner wird mit dem Rollenkonzept das Anforderungsprofil einer Orga-
nisationseinheit definiert, auf dessen Basis die Zuordnung der Organisationseinheiten zu Dienst-
leistungsaktivititen und -bausteinen erfolgt. Um die Modellerweiterungen zu verdeutlichen,
werden im Folgenden alle bereits behandelten Objektklassen schattiert dargestellt.

ORGANISA- | | DIENST- CEisToNe.
TIONSTYP _ LEISTUNG ZUORDNUNG
untergeordnet ORGA-
~~ NISATIONS-
i OBJEKT
ORGA-
NISATIONS-
STRUKTUR PRIMAR
o | MENSCHL. LEIS
- " TUNGSTRAGER

{bergeordnet 0. ORGA- d
<> NISATIONS- 0. RESSOURCEN-
EINHEIT <}___ 0 ZUORDNUNG

1.r -
PRIMAR
ANSIEDLUNG TEGHN, LEIS-
g TUNGSTRAGER
! |
STANDORT
MATERIAL- Kifviviy
BEARBEITEND MONSVER
1.0 10
STELLE RoLLE  Cp— BENVIZER-
1--* 1”!
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BESETZUNG
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QUALIFIKATION
ANFOR- PROFIL

DERUNG

Abbildung 5. Mikromodell Organisatorische Einheit
[in Anlehnung an Scheer 2001, S. 50]

Die zu modellierenden Organisationseinheiten bilden auf der Meta-Ebene die Klasse ORGANI-
SATIONSEINHEIT. Uber diese Klasse werden die an der Dienstleistungserbringung beteiligten
Organisationseinheiten erzeugt. Das ORGANISATIONSOBJEKT stellt das erste Objekt im zu er-
stellenden Baum unter dem ,,Root-Objekt* dar, im Allgemeinen die betreffende Unternehmung.
Mehrere Organisationsobjekte sind bei getrennt arbeitenden Geschéftsbereichen moglich.

Neben menschlichen kénnen auch maschinelle Arbeitsleistungen strukturiert und zu Organisati-
onseinheiten wie Maschinengruppe, Bearbeitungszentrum, Lagersystem oder Rechenzentrum,
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Workstation oder PC-Netz bei DV-Ressourcen zusammengefasst werden. Damit enthilt Abbil-
dung 5 sowohl die Strukturierung menschlicher als auch sachlicher Ressourcen. Im Modell wird
dies durch die Subklassen PRIMAR MENSCHLICHE bzw. PRIMAR TECHNISCHE LEISTUNGSTRA-
GER ausgedriickt. Letztere werden nach MATERIALBEARBEITEND und INFORMATIONSVERAR-
BEITEND (Computer) unterschieden. Da Organisationseinheiten nach menschlichen und techni-
schen Leistungstriigern parallel gebildet werden kénnen, wird durch die Assoziationsklasse
RESSOURCENZUORDNUNG auch dieser Zusammenhang dargestellt. Dies betrifft z. B. die Zu-
ordnungsmoglichkeit eines Computersystems zu einer Vertriebsabteilung.

Auch externe Partner der Unternehmung wie Kunden, Lieferanten oder Behorden sind Auspré-
gungen der Klasse ORGANISATIONSEINHEIT. Die Implementierung dieser Organisationseinhei-
ten ist aufgrund der Entwicklungen des Outsourcing, des Aufbaus eigenverantwortlicher Servi-
cegesellschaften oder der verstirkten Zusammenarbeit zwischen Hersteller, Zulieferer und Kun-
de im Sinne strategischer Partnerschaften bis hin zu virtuellen Unternehmungsverbiinden von
groBer Bedeutung [Hermsen 2000, S. 96]. Das Objekt Organisationseinheit kann geographische
Standorte und Abteilungen darstellen, z. B. das Biiro in Miinchen oder eine bestimmte Abtei-
lung. Die geographische Verteilung von Organisationseinheiten wird durch die Assoziation AN-
SIEDLUNG zwischen den Klassen STANDORT und ORGANISATIONSEINHEIT hergestellt.

Die aufbauorganisatorischen Verbindungen der Organisationseinheiten einer Unternehmung
werden durch die Assoziationsklasse ORGANISATIONSSTRUKTUR charakterisiert. Sie beschreibt
eine rekursive Beziehung iiber der Objektklasse ORGANISATIONSEINHEIT. Als Organisations-
struktur mit den groBten Freiheitsgraden wird eine Netzstruktur modelliert, da z. B. eine Nieder-
lassung fiir mehrere Produktbereiche zusténdig sein kann und ein Produktbereich mit mehreren
Niederlassungen zusammenarbeitet. Dieser Zusammenhang wird durch die (0..*)-Kardinalititen
zum Ausdruck gebracht. Eine Organisationseinheit kann mehreren anderen Organisationseinhei-
ten iiber- und untergeordnet sein.

Kleinste Einheit einer Organisationsstruktur ist die Stelle, instanziert als Objekt aus der Klasse
STELLE. Fachlich kann eine Stelle als Biindel von qualifikatorischen Anforderungen verstanden
werden. In der Regel ist dieses Anforderungsbiindel so groB, dass es von einer einzelnen Person
bewiltigt werden kann. Die Zuordnung von Stellen zu gréBeren Einheiten kann nach dem Krite-
rium der fachlichen oder disziplinarischen Leitungsbefugnis gebildet werden. Fiir diese Krite-
rien wird die Klasse ORGANISATIONSTYP eingefiihrt. Neben der fachlichen und disziplinari-
schen Unterscheidung kénnen auch Beziehungen zur Regelung von Vertretungszustindigkeiten
zwischen Stellen sowie eine prozessorientierte Sicht erfasst werden.

Auf der fachlichen Ebene einer Geschiftsprozessmodellierung werden neben den Organisati-
onseinheiten auch Mitarbeitertypen wie Verkaufssachbearbeiter, Kostenrechner, Maschinenbe-
diener oder Einkdufer beschrieben. Konkrete Mitarbeiter werden dagegen nur in Ausnahmefil-
len einer Funktion zugeordnet, da sonst bei Verdnderungen mit Versetzung oder Kiindigung das
Fachkonzept gedndert werden miisste. Der Begriff Rolle bezeichnet einen bestimmten Mitarbei-
tertyp mit einer definierten Qualifikation und Kompetenz [Esswein 1992; Rupietta 1992; Galler
1997, S. 52-58]. Eine Rolle ist im Gegensatz zu einer Stelle nicht in eine dauerhafte aufbauor-
ganisatorische Struktur eingebunden. Rollen werden in hohem Mafe situationsabhingig und oft
nur fiir eine begrenzte Zeitspanne realisiert. Sie werden als Objekte aus der Klasse ROLLE in-
stanziert. Die Assoziationsklasse STELLENBESETZUNG stellt eine Referenz der Klasse STELLE
zu der Klasse ROLLE her. Hierdurch werden den Dienstleistungsprodukten iiber die Rollendefi-
nition konkrete Mitarbeiter mit einer geforderten Qualifikation und Kompetenz zugeordnet.
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20 METAMODELL ZUM MODELLGESTUTZTEN DIENSTLEISTUNGS-CUSTOMIZING

Die Qualifikationskriterien werden in der Klasse QUALIFIKATION erfasst und iiber die Assoziati-
onsklasse PROFIL der ROLLE zugeordnet. Die Rolle Marketingleiter enthilt z. B. die Qualifika-
tionen ,, Wirtschaftswissenschaftliches Studium mit Schwerpunkt Marketing® und ,,Berufserfah-
rung im Absatzbereich®. Aus Sicht der Stelle konnen Anforderungen an Qualifikationen defi-
niert werden. Nach dem Kriterium einer guten Ubereinstimmung kénnen dann den Stellen be-
stimmte Rollen zugeordnet werden.

Bei der Rollendefinition kénnen fiir die Gestaltung und Nutzung eines DV-gestiitzten Informa-
tionssystems auch Benutzerklassen unterschieden werden. Diese werden fiir die Definition von
Zugriffsrechten auf Daten und Funktionen bendtigt. Entsprechend den Kenntnissen und den
Haufigkeiten, mit denen Benutzer DV-Systeme nutzen, wird zwischen gelegentlichen Nutzern,
intensiven Nutzern und Experten unterschieden [Martin 1982, S. 102-106; Davis, Olson 1985].
Zur Charakterisierung derartiger Benutzerklassen wird die spezialisierte Klasse BENUTZER-
KLASSE eingefiihrt.

Die Assoziationsklasse OE-DIENSTLEISTUNG-ZUORDNUNG detailliert die Beziehungen zwi-
schen den Klassen ORGANISATIONSEINHEIT und DIENSTLEISTUNGSPRODUKT. Hierdurch wird
die Art der Einbindung der Organisationseinheit in das Dienstleistungsprodukt beschrieben.
Beispiele sind die verantwortliche Erbringung der Dienstleistung oder die aktive Beteiligung an
einer kundenindividuellen Konfiguration einer Dienstleistung.

4.2.3 Customizing-Projekt

Innerhalb der in Abbildung 6 gegebenen Datenstruktur nimmt die Klasse CUSTOMIZING-PRO-
JEKT eine zentrale Stellung ein. Customizing-Projekte identifizieren spezielle Projektauftrige
zwischen Organisationseinheiten. Sie kénnen sowohl durch interne als auch externe Projektver-
gaben zustande kommen. Zwischen Projektauftraggeber und -nehmer kdnnen zu verschiedenen
Zeitpunkten Projektauftrage existieren. Zur Projektplanung und -realisierung werden Mitarbei-
ter aus unterschiedlichen Abteilungen in temporiren Organisationseinheiten zusammengefasst.
Diese tempordren Organisationsformen kénnen je nach Ausgestaltung verschiedene Formen der
Projektorganisation annehmen.”

Bei der Strukturierung des Mikromodells der Abbildung 6 wird wie zuvor dem Grundgedanken
gefolgt, dass fiir die Gestaltung und kundenindividuelle Konfiguration einer Dienstleistung Pro-
zesse durchzufiihren sind. Diese weisen aufgrund ihrer zeitlichen und inhaltlichen Restriktionen
in der Regel Projektcharakter auf (vgl. Abschnitt 4.1). Deshalb wird fiir sie die Klasse CUSTO-
MIZING-PROJEKT eingefiihrt. Sie verweist auf die Schnittstelle zum gleichnamigen Objektpaket
der Abbildung 3.

Ein Customizing-Projekt besteht aus den konkreten MaBnahmen, mit denen eine angestrebte
Customizing-Leistung realisiert werden soll. Dieser Zusammenhang wird durch die Assoziatio-
nen zwischen den Klassen CUSTOMIZING-PROJEKT und CUSTOMIZING-LEISTUNG bzw. CUSTO-
MIZING-MASSNAHME dargestellt. Die Anzahl, Art und logische Reihenfolge der MaBnahmen
muss ebenfalls durch das zu entwickelnde Werkzeug beschrieben werden. Eine konkrete Custo-
mizing-MaBnahme ist Bestandteil eines Customizing-Projekts bzw. -Teilprojekts. Ein Customi-
zing-Projekt umfasst mindestens eine konkrete MaBnahme. Dies wird als Part-of-Beziehung
zwischen den Objektklassen CUSTOMIZING-PROJEKT und CUSTOMIZING-MASSNAHME model-
liert.

2 Alternativen zur aufbauorganisatorischen Eingliederung des Projektmanagements in die Unternehmungsorganisa-
tion geben u. a. Heilmann [1984], Young [1987] und Grochla [1995, S. 276-283].
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Abbildung 6: Mikromodell Customizing-Projekt

MaBnahmen konnen grundsitzlich unterschieden werden in koordinierende Tétigkeiten des Pro-
jektmanagements und in Tatigkeiten, die unmittelbar die angestrebte Verénderung fachlich ver-
folgen [Drexl, Kolisch, Sprecher 1998]. Als allgemeinste Ablaufstruktur von Customizing-
MaBnahmen wird hier eine Netzstruktur modelliert. Die Assoziationsklasse MASSNAHMENPLAN
besagt, dass eine MaBnahme mehrere Nachfolger und Vorginger haben kann, aber nicht muss.
Die Assoziationsklasse MASSNAHMENHIERARCHIE beschreibt die Moglichkeit, dass eine Custo-
mizing-MaBnahme aus mehreren untergeordneten Mafinahmen bestehen kann bzw. moglicher-
weise ein Element einer iibergeordneten Mafinahme ist.

Die Datenstruktur zur Abbildung von Vorgehensmodellen ist ebenfalls in Abbildung 6 darge-
stellt. Vorgehensmodelle beschreiben Standardabléufe fiir bestimmte Projekttypen und kdnnen
zur Spezifikation konkreter Projektabldufe herangezogen werden. Der Klasse VORGEHENSMO-
DELL konnen iiber die Assoziationsklasse VORGANGSTYPZUORDNUNG Vorgangstypen, instan-
ziert als Objekte der Klasse VORGANGSTYP, zugeordnet werden. Dadurch werden die Wieder-
verwendung und redundanzfreie Speicherung von Vorgangstypen ermdoglicht. Durch die Klasse
STRUKTURTYP werden die verschiedenen Moglichkeiten der strukturellen Verkniipfung von
Vorgangstypen zum Ausdruck gebracht. Neben aufbau- kénnen auch ablauflogische Beziehun-
gen zwischen Vorgangstypen abgebildet werden. Damit wird eine sukzessive und kontextbezo-
gene Detaillierung bzw. Vergroberung eines Vorgangsnetzes ermdglicht. [Niittgens 1995, S.
178] Dies ist insbesondere in umfangreichen Vorgehensmodellen ein wichtiges Hilfsmittel zur
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Beherrschung der Komplexitdt des Planungsprozesses. Es bietet sich an, in frithen Phasen der
Projektplanung mit groben Vorgehensmodellen zu arbeiten und zur kurzfristigen Feinplanung
zunehmend projektspezifische Detailmodelle einzusetzen.

Der fachliche Bezug zwischen den Klassen CUSTOMIZING-PROJEKT und VORGEHENSMODELL
wird durch die Assoziationsklasse PROJEKTVORGEHENSMODELL hergestellt. Je nach Komple-
xitdt des Projekts konnen einem Customizing-Projekt mehrere Vorgehensmodelle zugeordnet
werden. Sie werden dann im Rahmen des Gesamtprojekts als weitestgehend eigensténdige Teil-
projekte bearbeitet.

Das zu entwickelnde Werkzeug unterstiitzt die Gestaltung und Konfiguration kundenindividuel-
ler Dienstleistungen mit wiederverwendbaren Referenz-Dienstleistungsbausteinen, die in einem
Repository gespeichert und verwaltet werden (modularer Dienstleistungsbaukasten). Kundenin-
dividuelle Dienstleistungen werden mit Hilfe dieser Wissensbasis aus Referenzbausteinen zu-
sammengesetzt und in einem modellgestiitzten Customizing an individuelle Bediirfnisse ange-
passt. Ein im Werkzeug gespeichertes Customizing-Projekt kann prinzipiell als ,,Referenz-
Vorgehensmodell” fiir neue Customizing-Vorhaben oder zur Modifikation einer bereist existie-
renden Referenz-Dienstleistung der Wissensbasis genutzt werden. Im Gegensatz zu dem gingi-
gen Referenzmodellbegriff [Scholz-Reiter 1990, S. 31] bildet ein bereits dokumentierter Custo-
mizing-Prozess jedoch keine ,,Common-Practice-Losung® ab. Er stellt nicht das abstrahierte
Vorgehen fiir einen bestimmten Problemtyp dar. Vielmehr ist er, wie das neu zu gestaltende
Projekt, fiir das er als Vorlage dient, eine individuelle Ausprigung — er ist gewissermafien die
»Best-Local-Practice-Losung* [Habermann, Thomas, Botta 2002].

Gleichzeitig sollen auch Verdnderungen der Wissensbasis dokumentiert und fiir zukiinftige
Customizing-Projekte nutzbar gemacht werden. Dieser Zusammenhang wird gerade bei der Un-
terstiitzung der Einfithrung von Standardsoftware durch DV-Werkzeuge [Hagemeyer, Rolles,
Scheer 1999] bemingelt — das Konfigurationswissen dieser Werkzeuge zur automatischen un-
ternehmungsspezifischen Individualisierung von Prozessmodellen ist in der Regel nicht editier-
und erweiterbar [Rupprecht, Peter, Rose 1999].

Die Klasse CUSTOMIZING-PROJEKT wird deswegen fiir Dienstleistungen in die Subklassen
DIENSTLEISTUNGSNEUENTWICKLUNG, DIENSTLEISTUNGSKONFIGURATION und DIENSTLEIS-
TUNGS-REENGINEERING spezialisiert:

o Dienstleistungsneuentwicklung: Hierunter wird die erstmalige Entwicklung neuer Dienstleis-
tungen verstanden, die wiederum in zwei Kategorien gegliedert werden kann: zum einen in
Dienstleistungen, die lediglich fiir die Unternehmung neu sind (also bereits in dhnlicher
Form am Markt angeboten werden) und zum anderen in innovative Dienstleistungen, die ei-
nen Neuigkeitsgrad fiir den gesamten Markt besitzen [Hofmann, Klein, Meiren 1998].

e Dienstleistungskonfiguration: Werden Dienstleistungen aus einzelnen Teildienstleistungen
bzw. Dienstleistungsbausteinen zu einer neuen Dienstleistung zusammengesetzt, so wird von
einer Dienstleistungskonfiguration gesprochen. Der Anbieter von Dienstleistungen konfigu-
riert individuell auf den Kunden ausgerichtete Dienstleistungen durch die Kombination von
Referenz-Dienstleistungsbausteinen. Die informationstechnische Unterstiitzung der Konfigu-
ration von Dienstleistungen erfordert Funktionen zur Versions- und Variantenverwaltung
von Dienstleistungskomponenten. Hier bestehen Parallelen zum Konfigurations- und Doku-
mentationsmanagement von Informationssystemen [Feldman 1991; Tichy 1992].

e Dienstleistungs-Reengineering: Auch bei bereits vorhandenen Dienstleistungen kann ein
Service Engineering sinnvoll eingesetzt werden. Hierbei kann es entweder das Ziel sein, eine
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existierende Dienstleistung neu zu spezifizieren (Reverse Engineering) oder komplett neu zu
entwickeln (Reengineering) [Hofmann, Klein, Meiren 1998].

4.2.4 Controlling

Leistungen werden mit den zu ihrer Erstellung benétigten Kosten bewertet. Werden den Leis-
tungen quasi ,,Kostenrucksicke“ aufgeschniirt, dann wird auch durch den Leistungsfluss der
Kostenfluss beschrieben. Im Mikromodell zur Abbildung des Controllingkonzepts der Abbil-
dung 7 werden durch die Klasse KOSTENART die den Dienstleistungen zuzuordnenden Kosten-
kategorien, wie Material- oder Personalkosten, beschrieben. Die Assoziationsklasse KOSTEN-
SATZ enthilt dann konkrete Durchschnittswerte einer Kostenart fiir eine Leistungsart oder An-
teilsitze der Kostenart an den Gesamtkosten der Leistung. [Scheer 2001, S. 99] Durch die Zu-
ordnung von Kostenarten zu den Dienstleistungen ist auch der Kostenfluss innerhalb des Pro-
zesses einbezogen [Scheer 2001, S. 149].

beziehtsichauf  1.* | o} bearbeitet
1.7
| CUSTOMIZING:
MASSNAHME
1.x 1.7
KOSTEN-
SATZ
1..ﬁ
0.7 wosten- |7
ART
1.*
impliziert
1.
NUTZEN- BEZUGS- KOSTEN-
BEWERTUNG GROSSE BEWERTUNG

Abbildung 7: Mikromodell Controlling
[in Anlehnung an Habermann 2001, S. 96; Scheer 2001, S. 149]

Merkmal einer Leistung ist, dass der Empfinger bereit sein muss, einen Preis fiir sie zu zahlen,
d. h. dass er ihren Nutzen anerkennt. Innerhalb der Betriebswirtschaftslehre besitzt der Leis-
tungsfluss zwischen Organisationseinheiten bei der Kostenstellenrechnung eine besondere Be-
deutung. Zur Planung der Kosten einer Kostenstelle werden Leistungsindikatoren definiert, die
als BezugsgroBen bezeichnet werden. Fiir die Bezugsgrofien werden dann Kostensitze be-
stimmt, die zur Kalkulation der Produkte herangezogen werden. Um die Kosten einer Kosten-
stelle zu erfassen, miissen auch die von anderen Kostenstellen empfangenen Leistungen bewer-
tet werden. [Scheer 2001, S. 164] BezugsgroBen zur Bewertung kénnen sowohl quantitative
(z. B. notwendige Arbeitszeit) als auch qualitative Kennziffern (z. B. notwendige Qualifizie-
rung) sein. In beiden Fillen sind sie MaBgrofien der Kostenverursachung [Habermann 2001, S.
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96]. In Abbildung 7 wird daher eine Assoziation zwischen den Objektklassen BEZUGSGROSSE
und KOSTENART dargestellt.

Customizing-Projekte miissen ebenso wie die zu verbessernden oder zu konfigurierenden
Dienstleistungen hinsichtlich ihrer Effizienz und Effektivitit bewertet werden. Die Qualitit der
erbrachten Leistung, Durchlaufzeit, Prozesskosten usw. sind Kriterien, an denen sich die
Customizing-Projekte messen lassen. Da Customizing-Projekte als spezielle Geschiftsprozesse
interpretiert werden (vgl. Abschnitt 4.1), kénnen die in einer Unternehmung vorhandenen Kon-
zepte und Instrumente fiir das Controlling von Geschéftsprozessen zur Wirtschaftlichkeitsmes-
sung von Customizing-Projekten eingesetzt werden. Das Controlling der Projekte, die dem mo-
dellgestiitzten Customizing von Dienstleistungen dienen, kann folglich auf den Erkenntnissen
des Innovationscontrollings [Schroder 1996] und des Projektcontrollings [Kremar 2000, S.
254ff] aufbauen.

Die weiteren Objektbeziehungen modellieren den Sachverhalt, dass dem Nutzen einer Leistung
die mit den entsprechenden Maflnahmen verbundenen Kosten gegeniibergestellt werden kénnen.
Dies wird durch die Assoziationen der Objektklassen CUSTOMIZING-LEISTUNG, CUSTOMIZING-
OBJEKT und CUSTOMIZING-MASSNAHME veranschaulicht. Uber den in Abbildung 7 modellier-
ten Zusammenhang zwischen Customizing-Objekt, -Leistung und -Projekt werden Customi-
zing-Projekte prinzipiell als Kostentriger des modellgestiitzten Customizing von Dienstleistun-
gen aufgefasst. Kostenstellen kdnnen abhéngig von der unternehmungsindividuellen Organisa-
tion z. B. eine zentrale Abteilung oder die mit einer Modifikation einer Dienstleistung betraute
Organisationseinheit sein.

4.3 Rahmenwerk

Die Strukturen des Metamodells liefern ein objektorientiertes, komponentenbasiertes und wie-
derverwendbares Rahmenwerk zur Systementwicklung. Das Metamodell ermoglicht die Wie-
derverwendung des bei der Modellierung erworbenen Wissens fiir die Entwicklung unterschied-
licher Anwendungssysteme. Es besteht aus den definierten Makro-Paketen bzw. -Komponenten
(sieche Abbildung 3) und den nachfolgend modellierten Mikro-Objektstrukturen. Innerhalb des
Rahmenwerks konnen bestimmte Komponenten so entworfen werden, dass sie in Form so ge-
nannter ,,Hot Spots“ [Pree 1997, S. 7] austauschbar sind.

Die Komponenten ORGANISATORISCHE EINHEIT, CUSTOMIZING-PROJEKT und -MASSNAHME,
CONTROLLING sowie MODIFIKATION sind am stdrksten unabhéngig von einer speziellen An-
wendungsdomine. Sie wurden so entworfen, dass sie nahezu unveridndert fiir andere Anwen-
dungsfelder des modellgestiitzten Customizing eingesetzt werden kénnen. Das konkrete An-
wendungsfeld wird durch die Komponente DIENSTLEISTUNG charakterisiert. Diese Komponente
markiert den fachlichen Hot Spot des Rahmenwerks. Wiirde das Rahmenwerk fiir ein anderes
Fachgebiet wiederverwendet, miisste sie ausgetauscht werden.

Das Metamodell wurde trotz Heterogenitit und Breite des Dienstleistungssektors nicht auf einen
speziellen Dienstleistungstyp ausgerichtet. Fiir bestimmte Dienstleistungen konnte das Modell
erweitert werden. Ein Beispiel stellt die Ausrichtung des Rahmenwerks auf produktbegleitende
Dienstleistungen dar. Dabei handelt es sich um immaterielle Leistungen, die ein Industriegiiter-
hersteller zur Absatzforderung seiner Giiter zusétzlich anbietet. Sie sind direkt oder indirekt mit
der materiellen Hauptleistung verkniipft und tragen als immaterielle Zusatzleistungen dazu bei,
den Kundennutzen aus angebotenen Investitionsgiitern zu erhhen. Die Produktion und der
Verkauf des Kernprodukts, d. h. der Sachleistung, stehen jedoch im Mittelpunkt [Backhaus,
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Kleikamp 2001]. Dieser Sachleistungsbezug konnte zur Abbildung produktbegleitender Dienst-
leistungen durch die Erweiterung des Modells um eine Komponente SACHLEISTUNG erzielt
werden [vgl. z. B. Hermsen 2000, S. 82f, 102f].

5 Konzeption des Werkzeugs zum modellgestiitzten Dienstleistungs-
Customizing

Das im vorherigen Kapitel entworfene Analysemodell bildet die Grundlage fiir die Konzeption
des Werkzeugs ,,REBECA — Referenzmodell-basiertes (Reverse-) Customizing von Dienstleis-
tungsinformationssystemen®. Im Folgenden wird skizziert, welche Haupt-Funktionalititen das
Werkzeug aufweisen muss und wie diese Funktionalitéten in ein Gesamtkonzept integriert wer-
den kénnen.

5.1 Werkzeug-Komponenten

Das Customizing-Werkzeug REBECA soll Informationen zu Leistungen, Kunden und Erstel-
lungsprozessen in Dienstleistungsunternehmungen verarbeiten. Es besteht im Wesentlichen aus
Komponenten zur Modellierung von Dienstleistungen, zur Generierung von Soll-Modellen und
zum Customizing von Dienstleistungen.

5.1.1 Modellierung von Dienstleistungen

Bei der Konzeption der Modellierungskomponente von REBECA kann auf existierende Analy-
se- und Modellierungswerkzeuge® zuriickgegriffen werden. Modelldatenbanken zur Analyse,
Modellierung und Navigation von Geschéftsprozessen bieten eine breite Auswahl an Modellie-
rungsmethoden, welche in der Regel gemeinsam in einem einzigen konsistenten Metamodell
abgelegt sind. Die Modelle werden in dem Repository des Systems verwaltet und konnen jeder-
zeit aufgerufen, analysiert und verindert werden. Dariiber hinaus sorgen Versionsmechanismen
fiir eine durchgéingige Dokumentation der betrachteten Prozesse.

Das Modellierungswerkzeug nimmt die Aufgaben der Erstellung, Speicherung und Présentation
der Referenz-, Soll- und Ist-Dienstleistungsmodelle wahr. REBECA ist fiir die Verwaltung der
Customizing-Projekte zustindig und unterstiitzt die an den Dienstleistungsbausteinen durchzu-
fiihrenden Modellmodifikationen. Hierzu soll das System iiber eine Schnittstelle des Modellie-
rungswerkzeugs auf die Modelldaten zugreifen, diese manipulieren und sie wieder iiber die
Schnittstelle an das Modellierungswerkzeug zuriickgeben. Die gednderten Daten werden wie-
derum von der Modelldatenbank gespeichert.

2 Software-Werkzeuge zur Geschiftsprozessmodellierung — kurz: Modellierungswerkzeuge — unterstiitzen den Be-
nutzer durch Systemkomponenten zur Erhebung, Modellierung, Analyse, Simulation, Evaluation und Umsetzung
von Geschéftsprozessen. Beispiele solcher Werkzeuge sind Bonapart (IntraWare AG), INCOME Process Desig-
ner (PROMATIS AG), Rational Rose (Rational Software Inc.) oder ARIS-Toolset (IDS Scheer AG). Einen Uber-
blick iiber verfligbare Modellierungswerkzeuge bis Mitte der 90er-Jahre geben [von Kortzfleisch 1995; Finkei-
fien, Forschner, Hige 1996]. Eine aktuelle Studie und Marktiibersicht ist mit [Bullinger, Schreiner 2001] erschie-
nen. Trotz der Notwendigkeit und der Nutzenpotenziale der Visualisierung von Geschéftsprozessen kritisieren ei-
nige Autoren gegenwirtig verfiighare Modellierungswerkzeuge. Sie beziehen sich auf die mangelnde Intuitivitdt
und Ubersichtlichkeit der Bedienung, die Komplexitit der in den Werkzeugen implementierten Modellierungs-
methoden [Lullies, Pastowsky, Grandke 1998] sowie die eingeschréiinkt konfigurierbaren Anwendungskomponen-
ten der Modellierungswerkzeuge [Junginger et al. 2000, S. 392].
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5.1.2 Generierung von Soll-Modellen

Auf der Grundlage der Komponente zur Modellierung von Dienstleistungen und deren Baustei-
nen baut die Komponente zur Generierung von Soll-Modellen von REBECA auf. Diese Kom-
ponente iibernimmt die Referenzmodelle aus dem Modellierungswerkzeug und unterstiitzt den
Benutzer bei der Erstellung der Soll-Modelle, z. B. durch interaktive Frage-Antwort-Dialoge.

Vielfach ist bei der Einfiihrung und Entwicklung von Informationssystemen dieser Top-down-
Ansatz nicht anwendbar, da in dem betrachteten Anwendungsbereich bereits Informationssys-
teme vorhanden sind. In diesem Fall miissen die Merkmale der bereits existierenden Informati-
onssysteme im Sinne eines Reverse Engineering [Gutzwiller, Jenny 1991; Wagner et al. 1992;
Richter 1992; Waters, Chikofsky 1994] bei der Soll-Modell-Generierung beriicksichtigt werden.
Als komplementére Bottom-up-Strategie ist die Vorgehensweise des Reverse Engineering aus
dem Bereich der Hardwareentwicklung entlehnt und bezeichnet den Prozess der Erforschung
der Funktionsweise eines (Informations-) Systems [Stahlknecht, Drasdo 1995, S. 162; Kloésch,
Gall 1995, S. 8]. Bisherige Anwendungen des Reverse Engineering fokussieren auf die Ablei-
tung der Datenmodelle, Generierung effizienteren Codes und Definition von wiederverwendba-
ren Codestiicken bzw. Codemustern aus bestehenden Informationssystemen. Nur wenige Ansét-
ze beriicksichtigen auch die betriebswirtschaftlichen und fachlichen Anforderungen [Hufgard,
Wenzel-Difler 1999; Wenzel-Difler 2001]. Dies erscheint jedoch sehr vielversprechend. Aus
implementierten Systemen konnen bereits viele Charakteristika des Betriebs abgeleitet werden,
z. B. die Anzahl der Mitarbeiter, die Organisationsstruktur oder die verwendeten betriebswirt-
schaftlichen Verfahren. Zudem zeigen Parameter des laufenden Systems Optimierungspotenzia-
le in den Abldufen der Unternehmung an.

Werden mit Hilfe eines Reverse-Engineering-Ansatzes die Ist-Daten der Unternehmung bei der
Soll-Modell-Generierung mit einbezogen, kénnen wissensbasierte Assistenten zur Modellgene-
rierung die Konzeption bereichern. Diese konnen, aufbauend auf dem Ist-Zustand in der Unter-
nehmung und der Beziehung zwischen Referenzmodell und Ist-Modell, dem Benutzer durch ge-
zielte Fragen bei der Definition der Soll-Modelle behilflich sein.

Mit der Implementierung des Prototyps REBECA werden die Top-down-Vorgehensweise des
modellgestiitzten Customizing und die Bottom-up-Vorgehensweise des Reverse Engineering in-
tegriert.

5.1.3 Customizing von Dienstleistungen

Probleme bei der Generierung eines unternehmungsspezifischen Sollmodells aus Referenzmo-
dellen entstehen durch das unterschiedliche Verstindnis des Anwenders, des Beraters und des
Herstellers von Prozessmodellinhalten. Durch die Customizing-Komponente von REBECA soll
der Anwender, der iiber das fachliche Prozesswissen verfligt, in die Lage versetzt werden, selbst
die Anpassung von Referenzprozessen vorzunehmen. Hierzu soll der Mitarbeiter innerhalb des
Tools mit Hilfe eines vorstrukturierten Fragenkatalogs durch den Prozess der Modellanpassung
gefiihrt werden. Nach Beantwortung der Fragen werden durch die Anwendung einer hinterleg-
ten Regelbasis einzelne Prozessteile ausgeblendet oder Erweiterungen hinzugefiigt.

5.2 Schnittstellen

Mit der Beschreibung der Konzeption wurde deutlich, dass der Integration des Werkzeugs zum
modellgestiitzten Customizing von Dienstleistungen in die Arbeitsumgebung der Mitarbeiter ei-
ne hohe Bedeutung zukommt. Diese Integration ist nicht zuletzt durch eine geeignete informati-
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onstechnische Gestaltung sicherzustellen. Dies betrifft sowohl ergonomische Benutzerschnitt-
stellen als auch offene Schnittstellen zu bestehenden Anwendungssystemen.

Das zu entwickelnde Werkzeug sollte das Customizing auf den Ebenen Prozesssteuerung und
Prozessausfiihrung des dienstleistungsunterstiitzenden Informationssystems ermdoglichen. Die
Modelle der Erstellungs- und Distributionsprozesse koénnen zur Definition eines Workflow in
Dienstleistungsinformationssystemen genutzt werden. Daher ist ein flieBender Ubergang der in
der Modellierungskomponente gehaltenen Build-time-Modelle in Run-time-Modelle innerhalb
eines Workflow-Management-Systems vorzusehen. Umgekehrt sind die Ist-Daten eines Work-
flow-Management-Systems geeignete Indikatoren bei der Analyse von Schwachstellen inner-
halb der Prozesse.

Zahlreiche Einstellungen innerhalb der Applikationen eines Dienstleistungsinformationssystems
ergeben sich aus den Beschreibungen der Dienstleistungen und ihrer Erstellungsprozesse. Die
Beschreibung der Dienstleistungen in den Prozessmodellen hat jedoch meist keinen Bezug zu
den operativen Daten in den Informationssystemen der Fachabteilungen. Ziel muss es daher
sein, die dort installierten Systeme aus den Produktbeschreibungen innerhalb der Prozessmodel-
le zu konfigurieren. Umgekehrt liefern die operativen Systeme wichtige Daten zur Optimierung
der Prozesse im Prozessinformationssystem.

6 Implementierung des Werkzeugs zum modellgestiitzten
Dienstleistungs-Customizing

Die Beschreibung der technischen Realisierung der REBECA-Konzeption konzentriert sich im
Folgenden auf die Darstellung der Datenbankkomponenten sowie der Benutzerschnittstelle des
Werkzeugs. Letztlich wird das Interaktionsdesign beispielhaft fiir die Komponente zur Generie-
rung von Soll-Modellen veranschaulicht.

6.1 Repository

Das REBECA-Repository besteht aus vier Datenbankkomponenten, die durch einen Server
verwaltet werden und Relationen zu externen Datenbanken aufweisen (vgl. Abbildung 8).

Alle Benutzer des Systems sind in der Benutzer-Datenbank angelegt und werden iiber diese au-
thentifiziert. Die Benutzer-Datenbank ist eine aus der unternehmungsweiten Benutzer-Daten-
bank abgeleitete Datenbasis. Thre Datenstruktur entspricht bis auf informationstechnisch beding-
te Anpassungen dem Metamodell der Organisatorischen Einheit aus Abbildung 5. Die externe
unternehmungsweite Benutzerdatenbank enthdlt Daten wie Name, Positionsbezeichnung und
Kontaktangaben der Benutzer sowie Organisationseinheiten und Standort, denen ein Benutzer
zugeordnet ist (,,Business Card“). In der Benutzer-Datenbank von REBECA werden iiberdies
die personlichen Profile der Benutzer (z. B. fachliche Interessen, Start- und Standardeinstellun-
gen der REBECA-Benutzeroberfliche) sowie Berechtigungen, die einem Benutzer beziiglich
der Manipulation von Daten zugeteilt werden, verwaltet. Wesentliche Verfiigungsrechte sind
das Lesen, Anlegen, Andern und Léschen von Informationsobjekten.

Die logische Datenstruktur der Kunden-Datenbank orientiert sich ebenfalls am in Abbildung 5
gegebenen Metamodell der Organisatorischen Einheit. Sie basiert auf einer externen unterneh-
mungsweiten Kundendatenbank. Letztere ist eine Sammlung von Daten bestehender Kunden
und Interessenten. Diese werden durch zahlreiche Merkmale, die der Qualifizierung der Daten
dienen, erginzt. Bei Privatkunden kdnnen dies beispielsweise Geschlecht, Alter, Einkommen
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oder HaushaltsgroBe sein. Bei Firmenkunden interessieren Branche, UmsatzgréBe, Mitarbeiter-
anzahl oder Produktpalette. Diese Informationen werden von Adressverlagen bezogen und/oder
in der Unternehmung durch Mitarbeiter, die Kundenkontakt haben, gesammelt.

_—— —_———
- -
- -~

Projekt-Mitarbeiter und -Leiter

Customizing-Projekt-
Kundenanforderungen Zuordnung Datenbank
Zuordnung ~—

Benutzer-
Datenbank

Modell-Customizing-

Kunden-

—— -

Datenbank
-
Datenbank
8 (Soll-Modelle)
g £l 5
~.. 8 § . “'g, SRS .-’
_______ R g J RS

) ’ Dienstleistungs-
Unternehmungsweite Unternehmungsweite )
Benutzer-Datenbank Kunden-Datenbank Modell-Datenbank baustein-Datenbank

(Ist-Modelle) (Referenz-Modelle)

: ‘Ekté;hevbatérib;hk‘en o
Abbildung 8: REBECA-Repository und -Datenbanken

In der Modell-Customizing-Datenbank werden die Operatoren zur Anderung der Anordnungs-
beziehungen zwischen Dienstleistungsbausteinen sowie zur Anpassung von Customizing-Attri-
buten an kundenindividuelle Anforderungen gespeichert. Fiir jeden Operator wird eine Be-
schreibung seiner grundsétzlichen Wirkungsweise und betriebswirtschaftlichen Bedeutung ver-
waltet. Die Modell-Customizing-Datenbank iibernimmt einerseits die Modelle aus der externen
Referenz-Datenbank (modularer Dienstleistungsbaukasten), die Name, Funktion, Ergebnis, etc.
der Referenzmodelle sowie deren Struktur speichert. Andererseits erfordert die Beriicksichti-
gung bereits existierender Informationssysteme bei der Soll-Modell-Generierung (Reverse En-
gineering) Zugriffe auf die externe Ist-Modell-Datenbank des Kunden. Die logische Datenstruk-
tur der drei Modell-Datenbanken baut — um sinnvolle Vergleiche der Modelle zu ermdglichen —
auf der in Abbildung 4 gegebenen Struktur der Dienstleistungsbausteine und deren Assoziatio-
nen auf. Die externen Modell-Datenbanken — Kunden-Modell-Datenbank und Dienstleistungs-
baustein-Datenbank — bilden gewissermallen das Dienstleistungs-Repository des modellgestiitz-
ten Customizing,.

Neben den Soll-Dienstleistungsmodellen werden in der Modell-Customizing-Datenbank auch
sogenannte Konfigurationsmodelle verwaltet. Diese bilden — in Analogie zu Softwareeinfiih-
rungsprojekten — strukturierte Fragebdgen zur Erfassung von Kundenanforderungen ab. Einzel-
ne Fragen sind mit Konfigurationsregeln assoziiert. Uber die Konfigurationsregeln wird der Be-
zug zu den Referenz-Dienstleistungsbausteinen hergestellt. So werden Konsequenzen wieder-
gegeben, die aus dem Treffen einer Konfigurationsentscheidung resultieren. Hierbei kommen
vor allem Entscheidungs-, Alternativ- und Bewertungsfragen zum Einsatz. Mit Hilfe der Fragen
wird beispielweise gepriift, ob Elemente des Referenzmodells iiberfliissig oder Teil-Prozessmo-
delle fiir die Unternehmung irrelevant sind.
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REBECA unterstiitzt den Benutzer durch diese interaktiven Frage-Antwort-Dialoge bei der Er-
stellung der Soll-Modelle. Eine eigene Frage-Antwort-Datenbank wird jedoch nicht implemen-
tiert. Die Fragen werden ,,frei generiert, indem die in der Datenbank gespeicherten Eigenschaf-
ten der Modelle (Parameter) schrittweise (z. B. nach den Dimensionen der Dienstleistung, vgl.
Abschnitt 2.1) abgefragt werden. Die Frage-Antwort-Datenbank ist somit ein impliziter Teil der
Modell-Datenbanken.

Im Zentrum des REBECA-Repository der Abbildung 8 steht die Customizing-Projekt-Daten-
bank. Die logische Datenstruktur der Projekt-Datenbank entspricht dem in Abbildung 6 gegebe-
nem Metamodell. Sie verwaltet interne und externe Projektauftrige zwischen Organisationsein-
heiten durch die Speicherung von Daten wie Projektname, -typ, -ziel, -zeitraum, -status, oder
-fortschritt. Projektdokumente, wie Projektauftrag, -strukturplan, Terminpldne, Sitzungsproto-
kolle, Statusberichte oder Pflichtenheft, werden nicht direkt im REBECA-Repository gespei-
chert. Diese Dokumente werden von den Benutzern dezentral erstellt und in einem externen Da-
tei-Verzeichnis verwaltet. Die Projekt-Datenbank unterstiitzt das Projektmanagement ferner
durch die Verwaltung der Anzahl, Art und logischen Reihenfolge der MaBnahmen, mit denen
eine angestrebte Customizing-Leistung realisiert werden soll, sowie durch die Speicherung der
Modell-Historien. Mittels Relationen zu der Benutzer-Datenbank werden jedem Customizing-
Projekt ein Projektleiter und eine Gruppe von Projektmitarbeitern zugeordnet. Assoziationen zur
Kunden-Datenbank beriicksichtigen dienstleistungsspezifische Kundenanforderungen. Die pro-
jektbezogene Neuentwicklung, Konfiguration oder das Reengineering von Dienstleistungen so-
wie die Dokumentation von Veridnderungen der Wissensbasis erfordern Zugriffe auf die Daten-
bank der Referenz-Dienstleistungsbausteine.

6.2 Portal

Im Folgenden wird die integrierte Benutzersicht auf die implementierten Funktionalitéten von
REBECA veranschaulicht. Die Benutzeroberfliche des Werkzeugs ist in Abbildung 9 darge-
stellt.

Die Meniileiste gliedert die Basisfunktionen von REBECA in das Management der Customi-
zing-Projekte (,,Projects*), die Modellierung von Dienstleistungen (,,Service), die Suche und
Navigation in Projekt- und Modell-Datenbanken (,,Search®), das Veréndern der Benutzereinstel-
lungen (,,Options*) und die Hilfe zur Bedienung (,,Help*) des Prototyps.

Der Arbeitsbereich von REBECA gliedert sich in ,,Service Project Explorer* (links) und ,,Servi-
ce Project Viewer* (rechts, sieche auch Abbildung 10). Im Explorer werden alle Customizing-
Projekte zur Dienstleistungsneuentwicklung, -konfiguration und zum -Reengineering angezeigt
(vgl. Abbildung 4, S. 16). Explorer und Viewer sind logisch miteinander verkniipft: ein im Ex-
plorer ausgewihltes Customizing-Projekt wird im Viewer im Detail angezeigt und kann dort
manipuliert werden.

Der Service Project Viewer ist in Registerkarten unterteilt, die liber einen Registerkartenreiter
ausgewdihlt werden kénnen (vgl. Abbildung 9). Eine Registerkarte enthélt unter einem Oberbeg-
riff verschiedene Informationen, die inhaltlich zusammengehtren — dhnlich den Karten eines
Karteikastens. Durch Klicken auf die Registerkarten 6ffnet sich das entsprechende Menii, ein-
zelne Punkte konnen ausgewihlt und enthaltene Informationen gegebenenfalls veréndert wer-
den. Durch Verwendung der Registerkarten werden Funktionalititen gebiindelt und auf dem
Bildschirm iibersichtlich dargestellt.
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Abbildung 9: REBECA-Benutzeroberfldiche

In der Registerkarte ,,Overview* werden die Customizing-Projekte grundlegend charakterisiert
(vgl. Abbildung 9 und Abbildung 10). Der rechte Teil der Karte umfasst Angaben iiber den Pro-
jektleiter (,,Project Leader*), den Projektzeitraum (,,Project Time*), den Projektfortschritt (,,Pro-
ject Progress®) und den Projekttyp (,,Project Type®). Im linken Teil der Overview-Karte werden
die Kernelemente der durch die Customizing-Projekte angepassten oder verdnderten Dienstleis-
tungen gemiB dem Drei-Dimensionen-Modell in Form von Produkt- (Ergebnisdimension,
,,Structure Dimension®), Prozess- (Prozessdimension, ,,Process Dimension®) und Ressourcen-
modellen (Potenzialdimension, ,,Outcome Dimension*) charakterisiert. Diese Elemente bilden
zugleich wichtige Kriterien, nach denen die Menge der gespeicherten Customizing-Projekte sor-
tiert oder durchsucht werden kann (vgl. Abbildung 10).

Das in Abbildung 9 aktive Projekt lautet ,,Call back service for customer inquiry processing®.
Die beiden Komponenten des Titels, ,,Service* und ,,Process“, wurden vom Projektleiter beim
Anlegen des Customizing-Projekts iiber die Buttons ,,Product Model“ und ,,Process Model
nacheinander ausgewihlt. Sie bilden quasi die Schnittstellen zu den Modell-Datenbanken des
REBECA-Repository (vgl. Abbildung 8). Beide Komponenten werden durch eine Beschreibung
erginzt.

In der Karte ,, Activities* werden die einzelnen Customizing-MafBnahmen zur Realisierung des
angestrebten Customizing-Vorhabens bestimmt. Ferner werden deren Beschreibungen, Arbeits-
pldne und Hierarchien gespeichert (vgl. Abbildung 6). Den einzelnen MaBnahmen sind Pro-
jektmitarbeiter (Verkniipfung mit der Karte ,,Members®), aber auch -dokumente, wie z. B. Be-
sprechungsprotokolle oder Ergebnisprisentationen, zugeordnet.
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Abbildung 10: Verkniipfung zwischen Service Project Explorer und Viewer

Uber die ,,Members*“-Karte erfolgt die Definition derjenigen internen oder externen Mitarbeiter,
die bei der Realisierung eines Customizing-Projekts zusammenarbeiten, die Zuordnung dieser
Projektmitarbeiter zu Customizing-MaBnahmen (Verkniipfung mit der Karte ,,Activities®) sowie
die Illustration von deren Name, Position, Standort, Organisationseinheit und Kontaktinformati-

on.

Eine detaillierte Darstellung des dem aktivierten Customizing-Projekt zugeordneten Kunden,
dessen Adresse, Branche, UmsatzgroBe, Mitarbeiteranzahl, Produktpalette, etc., erfolgt in der
Karte ,,Customer®. Diese Zuordnung kann auch konkrete Kundensegmente betreffen. Ferner
sind Kundenbeschreibungen, -ziele oder -anforderungen abrufbar.

In der Karte ,,Costs* werden zum einen die Customizing-Leistungen mit den zu ihrer Erstellung
bendtigten Ressourcen (z. B. Personalbedarf) und Kosten (z. B. Prozesskosten) hinsichtlich ih-
rer Effizienz und Effektivitit bewertet (Projektcontrolling, Verkniipfung mit der Karte ,,Activi-
ties*). Zum anderen erfolgt das Controlling der Kosten, die durch die Verrichtung der Funktio-
nen der Dienstleistungsbausteine anfallen (vgl. Abbildung 7). Dies betrifft unter anderem Per-
sonal- oder Materialkosten (Dienstleistungscontrolling).

Gegenstand der Karte ,,History* ist die Verwaltung der Versionen der im Laufe der Customi-
zing-Projekte bearbeiteten Dienstleistungsmodelle (Modellhistorie). Versionen kennzeichnen
die Ausprigungen eines Modells zu bestimmten Zeitpunkten. Neben den wichtigsten Modellda-
ten, wie Name, Typ oder Zeitpunkt, werden Art, Grund, Verantwortlichkeit (Verkniipfung mit
der Karte ,,Members®), Prioritdt, Status der Modelldnderungen sowie zugehdrige Customizing-
MaBnahmen (Verkniipfung mit der Karte ,,Activities”) aufgezeichnet. Die Gestaltung dieser
Registerkarte baut auf Erkenntnissen des Konfigurationsmanagements [Saynisch 1984] auf.

6.3 Funktionalitiit aus Benutzersicht

Abbildung 11 zeigt die prototypische Umsetzung der Funktion ,,Soll-Modell-Generierung”. Zu-
nichst versucht der Benutzer die bestmdgliche Vorlage aus der Referenzdatenbank herauszufin-
den (,,Referenzwahl®). Zu diesem Zweck stehen Such- und Navigationsfunktionen zur Verfii-
gung. Ausgehend von einer bestimmten Kundenanforderung sind nach gewissen Kriterien &hn-
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liche Dienstleistungsbausteine zu ermitteln. Die dazugehdrigen Produkt- und Prozessmodelle
dienen dann als Referenz fiir die neu zu gestaltende Dienstleistung. Im Idealfall ist die Menge
auf eine einzige Referenz-Dienstleistung eingeschrénkt.
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Abbildung 11: Prozessmodell-Explorer und -Navigator

Im néchsten Schritt werden die vorhandenen Strukturen des Referenzmodells auf ihre Relevanz
in Bezug auf die zu generierende Dienstleistung tiberpriift (,,Redlining*). Das Vorgehen erfolgt
auf der Basis vorformulierter Fragen. Durch Beantworten der Fragen werden diejenigen Teil-
strukturen des Referenzmodells, auf die sich die Frage bezieht, aktiviert bzw. deaktiviert. Eine
mogliche Konfigurationsfrage konnte z. B. lauten ,,Sind QualifizierungsmaBnahmen erforder-
lich?, wenn diese in dem Referenzprozess durchgefiihrt wurden.

Die Antworten wirken sich auf das zu konfigurierende Modell aus. Die vollzogenen Anderun-
gen miissen dem Benutzer moglichst transparent gemacht werden. Diese Integration von Fra-
genkatalog und Modellmanipulation ist vor allem deshalb erforderlich, um Benutzereingriffe zu
ermdglichen. Daher wird dem Benutzer im Rahmen einer ,,Leitfaden-Historie” angezeigt, wel-
che Fragen er bereits beantwortet hat und welche noch offen stehen. Er kann iiber diesen Leitfa-
den durchgefiihrte Konfigurationsschritte revidieren. Der fragebogenbasierte Leitfaden dhnelt
dem Vorgehen beim Customizing von Standardsoftware.

In der Regel ist es nicht méglich, eine neue Dienstleistung allein durch Ein- und Ausblenden
von Teilstrukturen der Referenz zu generieren. Vielmehr ist es in der Regel notig, bestimmte
Teilprozessstrukturen hinzu zu modellieren. Eine Schnittstelle zum Modellierungswerkzeug
ARIS Toolset [Scheer 1994] ermdglicht den Zugriff auf die Modelldaten, deren Manipulation
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und Riickgabe an die REBECA-Modelldatenbank. In Abbildung 11 ist dieser Zugriff auf die
Referenzmodelle sowie deren anschlieBende optionale Manipulation beispielhaft fiir eine Ereig-
nisgesteuerte Prozesskette [Keller, Niittgens, Scheer 1992] des Beispielprozesses ,,Customer in-
quiry processing dargestellt.

REBECA soll einerseits so gestaltet sein, dass es das menschliche Fachwissen bei der Konfigu-
ration von Dienstleistungen durch die Informationstechnologie fordert. Andererseits soll es
durch die Wissenstriger selbst und ohne die Vermittlung durch eine dritte Partei verwendet
werden. In einer spiten Phase des Projekts wurde daher die Komponente zur Soll-Modell-Gene-
rierung durch eine ,,Drag & Drop“-Funktionalitéit erweitert. Der Benutzer kann durch diese Er-
weiterung — einfach und zum Teil ohne konkrete Kenntnis der verwendeten Modellierungsme-
thoden — Soll-Modelle auf Basis des Bildausschnitts einer Referenz-Dienstleistung generieren.

7 Zusammenfassung

Der wirtschaftliche Erfolg eines Dienstleistungsangebots hangt maBgeblich von dessen systema-
tischer Konzeption und Gestaltung ab. Die Neuentwicklung und kundenindividuelle Konfigura-
tion von Dienstleistungen basiert dennoch héufig auf Ad-hoc-Entscheidungen und ldsst kaum
strukturiertes Vorgehen erkennen. Dienstleistungen entsprechen daher selten den tatséchlichen
Kundenanforderungen und miissen hiufig als ,,Fehlentwicklungen® angesehen werden.

Die Charakteristika von Dienstleistungsprodukten und -prozessen stellen umfassende Anforde-
rungen an die unterstiitzenden Informationssysteme. Trotz der DV-technischen Unterstiitzung
zur systematischen Entwicklung von Sachleistungen ist eine durchgingige informationstechni-
sche Unterstiitzung, die auf spezielle Belange von Dienstleistungen ausgerichtet ist, bislang nur
unzureichend realisiert.

In diesem Forschungsbericht wurde ein modellgestiitzter Ansatz zur kundenindividuellen Kon-
figuration von Dienstleistungen vorgestellt. Er basiert auf der Gestaltung eines modularen
Dienstleistungsbaukastens. Hauptbestandteil des Baukastens sind standardisierte, wiederver-
wendbare Dienstleistungsbausteine, die gestaltungsrelevantes, betriebswirtschaftliches und in-
formationstechnisches Dienstleistungswissen mit Referenzcharakter zur Verfiigung stellen. Die
Anpassung der Dienstleistungen und der sie unterstiitzenden Informationssysteme an kundenin-
dividuelle Anforderungen wird durch ein modellgestiitztes Customizing erreicht.

Der Schwerpunkt lag dabei auf der Ableitung der zentralen Datenstruktur des modellgestiitzten
Customizing von Dienstleistungen in Form eines Metamodells. Die Komponenten des Modells
wurden — um ihre Wiederverwendbarkeit zu gewihrleisten — zundchst dienstleistungsunabhén-
gig entworfen und anschlieBend auf die Anwendungsdomine ausgerichtet. Dariiber hinaus wur-
de trotz der Heterogenitit des Dienstleistungssektors auf die Beschreibung eines speziellen
Dienstleistungstyps verzichtet, um die Erweiterbarkeit des Modells zu gewihrleisten. Die dar-
gestellten Modelle gaben Empfehlungen fiir eine dienstleistungsorientierte Systemgestaltung.
Diese fanden in einer prototypischen Realisierung des Konzepts am Institut fiir Wirtschaftsin-
formatik (IWi) im Deutschen Forschungszentrum fiir Kiinstliche Intelligenz (DFKI), Saarbrii-
cken, ihre Umsetzung.

© INSTITUT FUR WIRTSCHAFTSINFORMATIK (IWT) IM DFKI JANUAR 2003




34 FORSCHUNGSSYNERGIEN UND ZUKUNFTIGE VORHABEN

8 Forschungssynergien und zukiinftige Vorhaben

Fiir das von der DFG geforderte Forschungsprojekt ,,Referenzmodell-basiertes (Reverse-) Cus-
tomizing von Dienstleistungsinformationssystemen (REBECA)“ im Rahmen der Kohorte ,,Be-
triebswirtschaftliche Referenz-Informationsmodelle in Dienstleistungsunternehmen (BRID)“
bestanden Synergien zu vom Bundesministerium fiir Bildung und Forschung (BMBF) bzw. von
der Europdischen Union (EU) geforderten Forschungsprojekten. Diese Synergien betrafen ei-
nerseits Verfahren und Methoden der systematischen Entwicklung von Dienstleistungen (Servi-
ce Engineering), andererseits konkrete Dienstleistungsentwicklungen in einzelnen Unterneh-
mungen und Branchen. Da der Leiter des Projekts REBECA, Prof. Dr. Dr. h.c. mult. AUGUST-
WILHELM SCHEER, selbst auch an diesen BMBF- und EU-geforderten Projekten beteiligt ist,
wurde in geeigneter Weise ein Dialog zwischen den Projektgruppen etabliert. Auf diesem Wege
wurden die wissenschaftliche Fundierung der Praxis wie auch der Praxisbezug der Wissenschaft
gestarkt.”*

Die Aufgabe der Organisations- und Anwendungssystemgestaltung bleibt ein aufwéindiges Un-
terfangen, da der betrachtete Sachverhalt sich meist als komplex und uniibersichtlich erweist.
Als adédquates Mittel zur Beschreibung von Organisations- und Anwendungssystemen haben
sich fachkonzeptionelle Informationsmodelle erwiesen, die eine abstrakte Reprdsentation des
Betrachtungsgegenstands darstellen und damit eine Reduktion der in ihnen enthaltenen Informa-
tionen auf die von den Modellierungssubjekten als wesentlich erachteten Informationen erlau-
ben. Referenz-Informationsmodelle stellen eine besondere Klasse von Informationsmodellen
dar. Sie abstrahieren von unternehmungs- bzw. projektspezifischen Informationen und besitzen
damit Allgemeingiiltigkeit fiir eine Gruppe von Adressaten. Durch diese Eigenschaft fallt Refe-
renzmodellen eine wichtige Rolle im Rahmen des intra- und interorganisationalen Wissens-
transfers zu. Sie kdnnen als Grundlage mit Empfehlungscharakter fiir die Gestaltung von unter-
nehmungs- bzw. projektspezifischen Modellen genutzt werden (vgl. Abschnitt 3.4, S. 8f).

Die Griinde fiir weitere notwendige Forschungsbedarfe im Bereich Referenzmodellierung liegen
vor allem darin, dass es noch keine geniigend ausgereiften Referenzmodellierungstechniken
gibt, die es dem Ersteller und Anwender erlauben, Referenzmodelle in betriebswirtschaftlich
,vertretbarer Form einzusetzen. Die Forschungskohorte BRID (vgl. auch Vorwort, S. ii) war
erfolgreich, mit innovativen Ergebnissen und richtungsweisender Ausstrahlung vor allem in
theoretischer Sicht — sie hat jedoch auch gezeigt, dass langst nicht alle Probleme geldst sind und
immenser weiterer Forschungsbedarf besteht. Auch in der Praxis und auf Praktikertagungen,
wie z. B. der Saarbriicker Arbeitstagung, wird der Bedarf an Methoden zur Anwendung von Re-
ferenzmodellierungstechniken deutlich artikuliert [Scheer et al. 2002; Becker 2002]. Es fehlen
nicht nur Methoden, auch sind konkrete Referenzmodelle noch nicht fiir sdmtliche Anwen-

% Im Einzelnen betraf dies die vom BMBF geforderten Projekte ,Computer Aided Service Engineering Tool
(CASET)” [Schreiner, The 2000; Schreiner, The 2001; Grieble, Klein, Scheer 2002; Herrmann, Klein, The 2002;
Herrmann, Klein, Wagner 2002; Klein, Pfitzner, Schneider 2002; Scheer, Grieble, Klein 2002a; Scheer, Grieble,
Klein 2002b], Kennzeichen 01HG004649, URL http://www.caset.de/, und ,,Vom Kunden zur Dienstleistung:
Wettbewerbsvorteile durch kundenorientiertes Service Engineering (CoRSE)* [Négele, Vossen 2002; Schneider,
Wagner, Behrens 2002; Bullinger, Scheer, Zahn 2002], Kennzeichen 01HG0094, URL http://www.corse-
projekt.de/, sowie das von der Europdischen Kommission im ,,5th Framework Program Information Society
Technology (IST)” geforderte Projekt ,,Agent based negotiation for inter- and intra-enterprise co-ordination em-
ploying a European Information Architecture for Public Administration (InfoCITIZEN)* [Tarabanis, Peristeras,
Koumpis 2001; Peristeras, Tsekos, Tarabanis 2002], Kennzeichen IST-2000-28759, URL http://www.infociti
zen.de/.
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dungsdominen vorhanden. Zukiinftige Forschungsaktivititen sollten daher die Bewertung und
Verbesserung der wirtschaftlichen Anwendbarkeit von Referenzmodellierungstechniken fokus-
sieren sowie die konkrete Anwendung der Referenzmodellierung in Form von Gestaltungsemp-
fehlungen fiir bestimmte Arbeitsbereiche thematisieren.

Die Fokussierung auf Dienstleistungsunternehmungen diente im Projekt REBECA nicht zuletzt
dazu, den Eigenarten dieses zukunftstrichtigen Bereichs fiir die Informationssystemgestaltung
Rechnung zu tragen. Auf diese Weise konnten Erkenntnisse iiber die Doméne gewonnen wer-
den, die wiederum nur durch eine semi-formale und ordnende Referenzmodellierung aufgedeckt
werden konnen. Im Verlauf des Projekts zeigte sich jedoch, dass die wesentlichen Problemstel-
lungen bei der Entwicklung eines Werkzeugs zum Referenzmodell-basierten Customizing von
Dienstleistungsinformationssystemen sich nicht aus der Anwendungsdoméne Dienstleistung ab-
leiten (vgl. Abschnitte 3.4, 3.5 und 4). Probleme bei der Generierung unternehmungsspezifi-
scher Modelle aus Referenzmodellen entstehen vielmehr durch die Komplexitit des Adaptions-
prozesses selbst. Diese Komplexitit ergibt sich unter anderem durch das unterschiedliche Ver-
stdndnis des Anwenders, des Beraters und des Herstellers von Prozessmodellinhalten, aber vor
allem durch die notwendige Beriicksichtigung betrieblicher Gegebenheiten (vgl. auch Abschnitt
5). Dieses Wissen iiber bestehende betriebliche Vorginge liegt jedoch meist nur in unstruktu-
rierter Form vor. Die unternehmungsspezifische Adaption von Referenzmodellen ist in der Un-
ternehmungspraxis folglich dadurch charakterisiert, dass Entscheidungspramissen nicht in Form
mathematischer Modelle oder numerischer Werte vorliegen. Entschliisse sind durch Abwiégung
und Kreativitit gekennzeichnet und werden meist aus unscharfen Bedingungen, wie ,,geringe
Durchlaufzeit“ oder ,,hohe Qualitét®, abgeleite’c.25 Obwohl die in diesen Primissen verwendeten
Adjektive nicht prizise sind, ist mit ihnen jedoch zur Erfassung einer konkreten Unterneh-
mungssituation zusitzliche und bedeutsame Information verbunden [Thomas, Hiisselmann, A-
dam 2002; Hiisselmann, Adam, Thomas 2003]. Fiir das Referenzmodell-gestiitzte Customizing
besitzen daher verbale Informationen sowie vage formulierte Aussagen, Pramissen, Zielvorstel-
lungen und Restriktionen einen hohen Stellenwert.

Die systematische Beriicksichtigung unscharfer Daten bei der Adaption von Referenzmodellen
gelingt nur, wenn schon die zu adaptierenden Modelle selbst eine Beriicksichtigung unscharfer
Daten erméglichen. Gleichwohl liegen zur Integration von Unschirfe in die Unternehmungs-
modellierung kaum Forschungsergebnisse vor — eine Werkzeugunterstiitzung fehlt vollig.

% In der Literatur existiert keine einheitliche Definition des Unschérfebegriffs [Zimmermann et al. 1993, S. 3ff,
53ff; Bothe 1995, S. 1ff; Honerloh 1997, S. 23-39; Nauck, Kruse 1997, S. 4ff; Urban 1998, S. 153-156] — es
scheint so, als miisse das Verstindnis dieses Begriffs selbst unscharf sein. Unschdrfe wird meist durch eine Ab-
grenzung gegeniiber deterministischen, stochastischen und unsicheren Informationszustinden definiert [Bosch
1993, S. 124; Brunner 1994, S. 9; Rehfeldt 1998, S. 39]. Der Unterschied zwischen der Wahrscheinlichkeit, die
determinierten Alternativen ein MaB fiir die Unsicherheit beziiglich des Eintretens zuordnet, und Unschdrfe, wel-
che die Unsicherheit der Daten selbst ausdriickt, wird verschiedenartig dargestellt [Rehfeldt 1998, S. 38f]. Fiir die
als gleichberechtigt geltenden Begriffe werden in Theorie und Praxis separate Anwendungsdomanen identifiziert.
Klassifikationen des Unschérfebegriffs stiitzen sich auf etymologische Uberlegungen [Grewendorf, Hamm, Ster-
nefeld 1987, S. 261-265; Hentschel, Weydt 1990, S. 21f], aktuellen Sprachgebrauch [Sugeno 1994] oder auf Er-
scheinungsformen und Entstehungsgriinde fiir Unschérfe [Schoppe 1991; Zimmermann et al. 1993; Sugeno
1994]. Letztgenanntes Klassifikationskriterium unterscheidet speziell informationate und linguistische Unschérfe
sowie weitere Klassen von Unscharfe [Honerloh 1997, S. 26f; Rehfeldt 1998]. Unter informationaler Unschdrfe
wir diejenige Unschirfe verstanden, die sich aus der Komplexitit von Begriffen sowie den Wahrnehmungs- und
Verarbeitungsgrenzen des Menschen ergibt [Honerloh 1997, S. 32; Rehfeldt 1998, S. 41f]. Intrinsische Unschdirfe
bezeichnet die Unschérfe, die durch die Verwendung natiirlichsprachlicher Umschreibungen entsteht [Honerloh
1997, S. 33f; Rehfeldt 1998, S. 40f]. Sie wird auch als verbale, lexikalische, linguistische oder sprachliche Un-
schérfe bezeichnet [Zimmermann et al. 1993, S. 4; Kahlert, Frank 1994, S. 7].
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Die Soft-Computing-basierte Erweiterung der Unternehmungsmodellierung bildet daher in ei-
nem weiteren Forschungsvorhaben die Grundlage zur Entwicklung einer Methodik sowie zur
prototypischen Realisierung eines Werkzeugs zum Referenzmodell-gestiitzten Customizing un-
ter Beriicksichtigung unscharfer Daten.?® Durch die Beriicksichtigung unscharfer Bedingungen
und vage formulierter Zielvorstellungen mit Hilfe von Ansitzen des Soft Computing, wie der
Fuzzy-Set-Theorie”’, kann der Anwender, der iiber das fachliche Prozesswissen verfiigt, durch
intuitive und einfache linguistische Bewertungen selbst die unternehmungsspezifische Adaption
von Referenzmodellen vornehmen. Dies erméglicht die Abbildung der erfahrungsgestiitzten
Entscheidungslogik der Geschiftsprozessverantwortlichen und dadurch eine transparente und
nachvollziehbare Unterstiitzung der Adaptionsentscheidung. Ahnlich dem Menschen trifft dann
das Customizing-Werkzeug Entscheidungen auf der Basis unscharfer Begriffe.

26 Unter Soft Computing werden die Forschungsgebiete Fuzzy-Theorie, Neuronale Netze, Evolutiondre Algorithmen
und Probabilistisches SchlieBen zusammengefasst [Zadeh 1994a; Zadeh 1994b; Tettamanzi, Tomassini 2001]. Im
Gegensatz zum ,,Hard Computing®, der exakten Datenverarbeitung, in der eindeutig definierte Daten vorliegen,
aus denen mit prézisen Berechnungsvorschriften Schlussfolgerungen gezogen oder Optima gesucht werden, wird
im Soft Computing mit unscharfem Wissen, nicht klar definierten Begriffen und Unexaktheiten gearbeitet. Die
grundlegenden Konzepte gehen auf Zadeh [1965; 1978] zuriick.

27 Die Fuzzy-Set-Theorie hat sich Mitte der 60er-Jahre entwickelt. Lotfi Asker Zadeh, University of California,
Berkeley (USA), begriindete diese mathematische Theorie mit dem 1965 in der Zeitschrift ,Information and
Control® erschienenen und vielzitierten Artikel ,,Fuzzy Sets“ [Zadeh 1965]. Kernpunkt der Fuzzy-Theorie ist es,
Zustinde (von Objekten) nicht ausschlieflich mit ,,wahr* oder ,,falsch® zu bewerten, sondern Zwischenstufen zu-
zulassen, Der urspriinglichen Idee von Zadeh folgend, wird die klassische Mengenlehre, d. h. die Theorie der
scharfen Mengen, durch die Beschreibungen und Verkniipfungen unscharfer Mengen (Fuzzy-Mengen) erweitert.
Zur Erlduterung grundlegender Konzepte der Fuzzy-Theorie sei auf [Dubois, Prade 1980; Rommelfanger 1994,
Zimmermann 2001] verwiesen.
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