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Dienstleistungsforschung in Deutschland
BMBF-Initiative »Dienstleistungen fur das 21. Jahrhundert«

— 1995-1997:
Studie »Dienstleistung 2000plus« mit rund 300 Experten aus Wirtschaft,
Wissenschaft und Politik unter der Leitung von Professor Hans-Jorg Bullinger
(Fraunhofer IAO).

— 1997-1998:
Forderung von sogenannten Prioritdren Erstmalinahmen (PEM),
d.h. 114 Fordervorhaben in 10 Verbundprojekten mit insgesamt 18,3 Mio. Euro
Projektvolumen (bzw. 8,4 Mio. Euro Fordervolumen).

~  Seit 1998: s
Eigenes Forschungsprogramm zu Dienstleistungen. Es wurden bisher insgesamt
etwa 100 Mio. Euro an Fordergeldern fir die Dienstleistungsforschung bereitgestell

Service Engineering bildet einer von neun Schwerpunkten. ‘ I .

— Weitere Informationen im Internet:
www.dl2100.de
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High Tech — High Touch
Die Herausforderung der Dienstleistungsentwicklung

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

AN

Ubertragbarkeitsbereich Differenzierungsbereich

Ubertragbar sind generische Vorgehens- Unterschiede bestehen in der Einbeziehung

weisen und Entwicklungsmethoden, z.B. sogenannter »weicher Faktoren«, z.B.

— Integrierte Produktentwicklung 60 — Unternehmenskultur

— Methodisches Konstruieren &QJ — Human Resources

— Produkt- und Prozessmodellierung X — Kundeninteraktion \\
N S

A

Quelle:
Meiren, Barth, 2002

THM/772



Service Engineering — ein kurzer Ruckblick

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

- 1997/1998: $ B_u "||J_-:'5|'|'|||' SAETI
Forderung der sogenannten Prioritaren ErstmalRnahme »Service Engineering« ::;_';'F':f'r;':f"__lu
durch das Bundesministerium fur Bildung und Forschung BMBF.

— 1998:
Service Engineering wird einer von neun Schwerpunktenim =«
Dienstleistungsforschungsprogramm des BMBF. "_—__'_fi_—---
<
- 1999:

Mit dem Verbundprojekt »Service Engineering« startet eines der grofdten
vom Land Baden-Wirttemberg geforderten Forschungsprojekte.

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

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



Gliederung der Vorlesung Service Engineering
an der Universitat Stuttgart

Definitionen und Begriffsklarungen
Grundlagen des Service Engineering

Vorgehensmodelle
Methoden

Kundenerwartungen und -bedtrfnisse
Gestaltung der Kundenschnittstelle

Management der Dienstleistungsentwicklung
Computer-Aided Service Engineering

Exkurse:
Industrielle Dienstleistungen
Modularisierung
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Gliederung der Vorlesung Service Engineering sevisice niormatonssysteme

an der Universitat Leipzig

EinfUhrung
Typologisierung von Dienstleistungen
Grundlagen des Service Engineering

Vorgehensmodelle
Plattformstrategien
Methoden und Werkzeuge

Werkzeuganwendung
Service-Technologien

Kundenintegration und Kundenmanagement
Management der Dienstleistungsentwicklung
Standardisierung im Dienstleistungsbereich
Dienstleistungen im internationalen Wettbewerb

Fallstudien
Praxisbeispiele und Anwendungen
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Foliensaus der Vorlesung Service Engineering seuisiche nformationssysteme

Dienstleistungen als Entwicklungsobjekt

Von der Theorie ... ... zur Entwicklungsmethodik

Produkt-
modelle
Prozess-
modelle
Ressourcen-
konzepte

Quelle: Fraunhofer I1AO

Dienstleistungen erzielen als Ergebnis der
Leistungserstellung materielle oder
immaterielle Wirkungen.

Leistungs-
ergebnis

Die Erbringung einer Dienstleistung ist
als Prozess charakterisiert. In der Regel
findet ein direkter Kontakt mit Kunden statt.

Leistungs-
erstellung

Dienstleister verfligen tGber die Fahigkeit
und die Bereitschaft zur Erbringung
einer Leistung.

Leistungs-
bereitstellung

Klaus-Peter Fahnrich, Thomas Meiren 8
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Folienraus der Vorlesung Service Engineering seuisiiche informationssysteme

Dienstleistungen entwickeln
Schritt 1: Produktmodell erstellen

TCO-Check

‘Warum Total Cost of Ownership?

Investonen n nformatnstechnik basieren et

g melyauf_chafichen” Sotiechngen
Dadurch vird arenz hinsich der
Betrieb _der

Entschedungs-fahigkeit
Utementensonuen insbesondere.
kosien von ntemehmensweien, verteiten

ys-iemen sind haufig nicht  transparent.  Viele
Kostenkomponenten werden bel einer Analyse der
enetskosien haufg it oder nu unaureichend
eirachiet, Einen Ausweq bieten modeme Veriahren
2ur Emitiung der Total Cost of Ownership (TCO),
die e ermaglchen, amiiche drexien s auth det

Produkt- e S e i
ARSI 3,

mmmahanslechmk o zw\ngenden voralsetzung
5

men unseres TCO-Checks @i iar definertes Vorgehen, um innerhalb kirzester Zeit g e
Gine Anlyse It mformationsiechnischen: Iffasidr i eher entsprechenden Kostenbetrachiung
Voraunehmen. Sie emhaen Transparens bzl der Prozesselizen und enen vergiech Ier aktelen Nachnam
mode K enauaton Tt et Best rachcs Unineien e: B1anche = Vorame.
T Aarede
Funidon
: . Vorgehen Fimenzugehoerigket | TelefonL
o o] Tettonz
INn Froauktmoaell bescnrel ez
1 o Waninm “eneoing Ak aciaion Evail

Zum Projokistat wid e sogenanates Parner-Team nalisr, das aus Maragement Vrtter s
m Kreis wird

Pl o bon TE0 Check vorgenammen. Das  pemencame. Ve o i Konge

Vorgenaneniise e Zusammenarbet und di u ersidenien Egebnise Wi envwckek. D Krels et n Ty

den TCO-Check einbezogenen Kunden-Mitarbeiter wird fesigelegt. Kundennummer

was eine Dienstleistung leistet (nicht wie) | .. +

Geschaefispartner

Kick.Off-Workshop
Allen am TCO-Check beteligten Miarbeitern des Kunden wird die Vorgehensweise, die Analyse-Methodk I
Sowe das Konkiete Vorgehen in den Interviews vermiel. Die Inerview-Planung wird vorgenommen und unm}mm ®

Regeln for die Zusammenarbeit werden vereinbart.

— Beschreibung der Leistun -
In dieser Phase werden strukturierte Interviews mit den vereinbarten Zielgruppen durchgefiirt und durch & TAtibute sind den

die gezielte Erhebung relevanter Daten erganzt. Es kommt ein Leitfaden zur TCO-Analyse zum Einsatz.
tein st 2u entnehmen)

— Festlegung der Stammdaten oo -

Die ehobenen Daten veren gemdl enee stndarserien Kosenschemss stukiiet

werden dargestell —
und beveret. Die Toerotein ETetpisse Wesdon Enem o nepeamschen Bes Fracate VEgeen 2 entnehmen)
unterzoger

— ggf. Definition von Modulen -

Eine Prasentation der aufbereiteten Ergebnisse vor Vertreter des Top-Managements Ihres Untemenmens et
bidet den Abschiuss des TCO-Chooks.

——
fuehrendel

Bericht
Abrechnung Autiag
S Rechnungsart (Auftragsnummer
Berrag Auttragsdaum )
Zahungsart . Artkelnummer Auftragge
2 ] NiedertassungsNummer
K " g
Mandant SOLL Termin (5)
Steckpreis PLAN Termin (5)
Anzah Steckpreis Status (5)
L
g gshr )

Quelle: Fraunhofer IAO
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Dienstleistungen entwickeln
Schritt 2: Prozessmodell erstellen

Produkt-
modell
Prozess-
modell
— Festlegung der Prozessschritte
© — Definition von Schnittstellen

© Reduzierung von »Zeitfressern«
— nicht-wertschopfende Prozesse

— Schnittstellen

— Medienbriiche

— sequentielle Ablaufe
— mangelnder Prozess-Fit

Ein Prozessmodell beschreibt,
wie die Ergebnisse einer Dienstleistung
zustande kommen

Duelle: Fraunhofer 1AO
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Dienstleistungen entwickeln
Schritt 3: Ressourcenkonzept erstellen

Produkt-
modell
Ressourcenkonzepte dienen der Planung des
Ressourceneinsatzes, der fir die spatere
Prozess- Erbringung der Dienstleistung erforderlich ist
modell
— Mitarbeiter
Ressourcen-
konzept

— Betriebsmittel

— luK-Infrastruktur
i 1R O O O O R
© i LRI R AR E I R 61

PDuelle: Fraunhofer 1AO
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Fallstudie I1T-Services: Vorgehensweise und Forschungsgebiete

Service Innovation Methodology

Decomposition
Service
Classification
Standardisation Recommendation
Service
Composition
Knowledge Open Service
Representation Suite Architecture
B2B Automation

Business Partner
Integration

Dekomposition

e Zerlegung komplexer Services in ihre
Komponenten; Granularitat erhéhen

e Ressourcen zuordnen (Infrastruktur, Personal)

Standardisierung
» Kilassifizierung der Service-Komponenten
e Standardisierung &hnlicher Komponenten

Taxonomie
e Einfuhrung einer generischen Taxonomie
e Anwendung einer allgemeingultigen Semantik

Wissensreprasentation

e Abbildung der Servicekomponenten und
-produkte in einem Modell

B2B Automation

e Integration und Automatisierung von
Wertschopfungsnetzen

Quelle: Advicio Ingenieurbliro Tonio Grawe, 2004
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Fallstudie 1T-Services: Komposition eines Workspace-Services

Beispiel
Workspace
Service Product
0
l |
Desktop Office User
Computer Communications Support
l ! |
Har_dware Network Email Telephone N Hotline
Equipment
Software 4? 4? 4? o
: u Training
Licenses LAN Extensi
. | | SMTP | xtension
|| Installation & Access Number 1 Intranet
Customisation FAQ
B DHCP B POP3 -  Voice Mail
. VPN 0 vAP Directory
Service

Quelle: Advicio Ingenieurbluro Tonio Grawe, 2004
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Bisheriger Stand: Stufe 1 mit ersten Ansatzen zu Stufen 2 und 3
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Engineering und Management”
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Vorlesungen

Seminare

Praktika
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Bisherige Verbreltung |n Deutschland, im Betriebliche Informationssysteme

deutschsprachigen Raum ...

e Stuttgart (Technologiemanagement seit 2000)
e Leipzig (Angewandte Informatik seit 2000)

e FH Furtwangen (Sales & Service Engineering)
e FH Heidelberg

e BA Karlsruhe

e ETH Zirich (Nachdiploms-Studiengang
Dienstleistungsmanagement)

e St. Gallen (Nachdiploms-Studiengang
Dienstleistungsmanagement/Marketing)

e FH Vorarlberg (M. Sc. Integrated Product Development)
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e Technion Haifa
(Service Engineering /
Service Design) im
Bereich Industrial
Engineering/Management

e Center for Service Research,

Karlstad, Schweden:
Prof. Edvardsson

e Havard Business School:
Prof. Thomke /
Produktionsmanagement

e University of New Orleans: < Productivity and Standards Board
Prof. Fisk / Marketing PSB / Singapur
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E i n ZWi SCh e r_]faz it Betriebliche Informationssysteme

e Es existiert ein weltweites Netzwerk.

e Weitere Netzwerke z.B. mit Zentrum Munchen oder Aachen
bestehen.

» Betroffene Fachdisziplinen: Technologiemanagement,
Dienstleistungs-Informatik, Industrial Engineering,
Dienstleistungs-Management/-Marketing

e Es existieren unterschiedliche Lehrveranstaltungen, die
entsprechend dem ,,Bologna Prozess“ zu Modulen von 10 oder 20
CPs (Credit Points) zusammengefasst und standardisiert werden
mussen.

e Das Lehrgebiet ist sehr praxisnah und interdisziplinar und findet
sowohl bei den Studenten als auch in der Wirtschaft guten
Anklang.
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Der Weg VO r_\NartS Betriebliche Informationssysteme

e Analyse der Lehraktivitaten weltweit (2005)

e Durchfuhrung eines internationalen Workshops z.B. am Rande
der Jahrestagung 2005

e Entwicklung eines modularen Curriculums fur ein Bologna-
Prozess-konformes Modul mit 10 oder 20 CPs:

= fur Bachelor,
= fUr Master,
» perufsbegleitend
» flr die Graduiertenausbildung
e Entwicklung von E-Learning-Modulen
e Ausbau des Lehrangebotes als Studienrichtung/Studiengang

e Erschlieflen neuer Felder fur Universitaten im
Weiterbildungsbereich

e Nachhaltige Umsetzung der vielfaltigen Forschungsergebnisse in
der Lehre

Klaus-Peter Fahnrich, Thomas Meiren 19
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Vielen Dank fur lhre Aufmerksamkeit !

Prof. Dr.-Ing. habil. Dipl.-Math. Klaus-Peter Fahnrich,
faehnrich@informatik.uni-leipzig.de

Dipl.-Wirt.-Ing. Thomas Meiren, Fraunhofer 1IAO Stuttgart
thomas.meiren@iao.fhg.de

Klaus-Peter Fahnrich, Thomas Meiren 20



