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Cadillac Escalade
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Zinsen für Tore

FC Bayern München
Sparcard
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Teure Fehleinschätzungen

Riester-Produkte 
vieler Versicherungs-
unternehmen

Plan & Spar-Tarif der
Deutschen Bahn AG

0170 / 1234567

Bank24 bzw. Deutsche 
Bank 24 - Strategie der 
Deutschen Bank

LKW-Maut in 
Deutschland
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Engineering products - Lernen von der Industrie
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strategien

Erstes
Automobil



© Institut für Wirtschaftsinformatik im DFKI 2004

Industrielles Produktionssystem
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Ausgangssituation aktuell

Interne AuslöserInterne Auslöser

Unternehmens-
strategie

MitarbeiterMitarbeiter

F&EF&E

Dienstleistungs-
idee

Dienstleistung

MarktMarkt

GesetzeGesetze

Externe AuslöserExterne Auslöser
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Die Dienstleistungsfabrik
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Bankenfabrik für Neuantragsbearbeitung

VertriebVertrieb

Kunden-
management

Kunden-
management

FilialvertriebFilialvertrieb

DirektvertriebDirektvertrieb

AnnexvertriebAnnexvertrieb

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

„Credit Factory“
als zentrale Abwicklungseinheit

„Credit Factory“
als zentrale Abwicklungseinheit

Finanzierung
erfassen

Finanzierung
erfassen

Finanzierung
vorbereiten

Finanzierung
vorbereiten

Finanzierung
prüfen

Finanzierung
prüfen

Finanzierung
ausführen

Finanzierung
ausführen

Übergabe-
punkt

Übergabe-
punkt

Übergabe-
punkt

Übergabe-
punkt



© Institut für Wirtschaftsinformatik im DFKI 2004

Beispiel: Virtual Reality

Industrie

Dienstleistungs-
sektor
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Service Engineering - Motivation

p Handlungsdruck für Unternehmen von „außen“
• Zunehmende Globalisierung
• Liberalisierung und Deregulierung
• Verschmelzung von Branchengrenzen
• Schnell wechselnde Kundenanforderungen
• Neue IuK-Technologien

p Handlungsdruck für Unternehmen von „innen“
• Mangelndes Innovations- und Entwicklungsmanagement
• Dienstleistungen werden zu oft »ad-hoc« entwickelt
• Hohe Komplexität, insbesondere beim unterstützenden Einsatz von 

IuK-Technik
• Mangel an geeigneten Vorgehensweisen, Methoden und Werkzeugen
• Notwendige Qualifikationen oft weder im Unternehmen noch am 

Markt verfügbar
• Fehlende organisatorische Strukturen
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Zielsetzung des Projekts CASET

Ziel des Projekts CASET ist es,

ein integriertes Rahmenkonzept und
eine Werkzeugumgebung

für die 

systematische Entwicklung, 
Gestaltung und 
EDV-technische Unterstützung 

von Dienstleistungen 

zu konzipieren, 
zu realisieren und 
zu erproben.
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Ergebnisse des Projekts CASET

Vorgehensmodell Leitfaden Modellierung

2
13
66

7 8

11
WerkzeugKennzahlen Prototyping
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Vorgehensmodell

Definitions-
phase

Anforderungs-
analyse

Dienstleistungs-
konzeption

Dienstleistungs-
realisierung

Vorbereitung
Markteinführung

Markt-
einführung

Ideenmanagement
• Ideen sammeln
• Ideen bewerten

Machbarkeitstudie
• Funktionalitäten
• Strategiebetrachtg.
• gesetzl. Rahmen 
• Marktpotenzial
• Wirtschaftlichkeit
• Projektierung

Markt-
anforderungen
• Markt
• Marktteilnehmer
• Instrumente
• Umwelt

Unternehmens-
anforderungen
• Strategie
• Organisation
• Mitarbeiter
• Technik

Preisbildung
• Retrograde

Kalkulation

Konzeption
Dienstleistung
• Dienstleistungs-

beschreibung
inkl. Stammdaten

• Dienstleistungs-
module

• Hardware/Software

Konzeption
Prozess
• Prozessschritte
• Schnittstellen
• Kundenschnittstelle

Konzeption
Ressourcen
• Mitarbeiter
• Betriebsmittel

Konzeption
Marketing
• Marketingstrategie
• Marketing-Mix

Verträge/ 
Genehmigungen

Vortests
• Akzeptanztest
• Benutzertest
• Usability Test

Realisierung
Dienstleistung
• Dienstleistungs-

dokumentation
• Hardware/Software

Realisierung 
Prozess
• Ablauforganisation
• Aufbauorganisation

Realisierung 
Ressourcen
• Personalmanagt.
• Betriebsmittel
• Mitarbeiterschulung

Realisierung
Marketing
• operative Umsetzg.

des Marketing-Mix
• interne 

Kommunikation
• interne Inform.-

veranstaltungen

Controlling
• Anlauf-

überwachung
• Markt-

Feedback
• Mitarbeiter

Feedback
• Anpassungs-

maßnahmen

Dienstleistungs-
tests
• IT–Abnahmetest
• Prozess Check Up
• Pilotierung

Roll-Out
• externe

Kommunikation 
• externe  

Informations-
veranstaltungen

• Einrichtung einer 
Hotline

• Bereitstellung von
Betriebsmitteln

• Start-Paket
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Vorgehensmodell – Projektklassifizierung

Projektdauer < 6 Mt. 6 – 12 Mt. 12 – 18 Mt. > 18 Mt.

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

Ideenquelle Gesetze Markt Technik Mitarbeiter Kunde

Welt-
neuheit

Neue
Produktlinie

Ergänzung
Produktlinie

Verbesserung
exist. DL

Innovationstyp/
Neuheitsgrad

Projektvolumen

Kunde intern extern (wenige) extern (anonym)

< 1 Mio. € 1 – 5 Mio. € > 5 Mio. €

Anpassung
an die
Dienstleistung

Anpassung
an das
Unternehmen

Vorgehensmodellkonfiguration
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Leitfaden
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Produkt- und Prozessmodelle

IndustrieIndustrie
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Dienstleistungsmodellierungs-Objekte

ProzessmodellProzessmodellProduktmodellProduktmodell RessourcenmodellRessourcenmodell

Prozess zur
Leistungserstellung

Kredit wird
genehmigt

Unterlagen
kontrolliert

Kredit-
unterlagen

zurück

Unterlagen
zurückgeben

Kredit-
Unterlagen

Abteilungs-
Leiter
KreditProzess

Kreditberater
Privatkunde

PC

Fach-
kompetenz

Unterlagen
zur Kontrolle

vorlegen

Kredit-
Unterlagen

Auftragsgrundlage
des Produkts

Adressaten des 
Produkts

Produkt

Ziel des Produkts

Mittelfristige
Finanzierung
Privatkunden

Privatkunden
EXT

Gesetz über 
das Kredit-

wesen

(Teil-)Leistungen der
Produkterstellung

Kreditanfrage
bearbeiten

Kreditent-
scheidung

treffen

Kreditver-
bindung
anlegen

Konsumenten-
kredit

Dokument

Organisations-
einheit

Wissen

Computer-
Hardware
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Produktbündelung / Lebenslagenkonzept
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Produktmodellierung

Verlobung

Hochzeit

Planung Zeremonie /
Feier Flitterwochen

Heirats-
willige

InternetTV-Werbung Internet

WAP / i-mode

Telefon-
Hotline

Abteilung
Sonder-
aktionen
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Dienstleistungsmodellierung

Reduzierung der internen Variantenvielfalt

Girokonto
Vertrieb

Standard-
kunden

Akzeptanz
unbarar

Zahlungen

Unbar Kurzfristige
Geldanlage

Kurzfristige
Geldbeschaffung ...

Überweisungs-
gesetz

DTA-Abkommen

...

Senioren-
konto

Personen
älter als 60

Geschäftsstelle

Weihnachts-
geschenk-

aktion

Teeny-Konto

Jugendliche
zwischen 14

und 20
Internet

Pop-Konzert

Variante 1 Variante 2
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Prozessmodulkette

S

S

S

SModul
1

Modul
2

Modul
3a

Modul
3b

Modul
4

V V

Process
Owner

Umfeld-
daten

Anwendungs-
system
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Schnittstellenmodellierung

Modul A

Modul B

Modul C

Modul D

Modul E

Modul F

Modul G

Modul H

Module

Neues Modul

Modul E Modul F Modul G Modul H Neues Modul

Datenschicht
Medien- und Systemschicht

Räumliche Schicht
Zeitliche Schicht

Rechtliche Schicht
Organisatorische Schicht

Datenschicht

Output Modul F

• Datum 1
• Datum 2
• Datum 3
• Datum 4

Methodenansatz zur Darstellung eines Modulbaukastens

Input Modul G

• Datum 1
• Datum 2
• Datum 3
• Datum 4
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Komponentenbasierter Ansatz

Collective
loan CL

Eingang
bearbeiten

Darlehens-
antrag

vorprüfen
(KD/VD)

Schuldner
bearbeiten

(KD)

Objekt
bearbeiten

(KD/VD EB)

Grundbuch-
daten

erfassen
(KD/VD EB)

Darlehens-
Vertrag
erstellen
(KD/VD)

Auszahlung
durchführen

Service
modules

Advance
loan

AL

Extra-
collective

loan 

Blank 
loan

Follow up
loan

(CL/FUL)

Normal
procedure 
(BL/NOP)

Normal
procedure 
(BL/NOP)

New
procedure 
(BL/NP)

Simplified
procedure 
(BL/SP)

Objekt
bearbeiten

(KD/VD ND/2)

Grundbuch-
daten

erfassen
(KD/VD ND/2)

Darlehens-
antrag

vorprüfen
(BD EB/NB)

Schuldner
bearbeiten

(BD EB)

Darlehen
entscheiden

(BD)

Darlehen
abschließend

bearbeiten
(BD)

Auszahlung
durchführen/
überwachen

Auszahlung
durchführen/
überwachen

Auszahlung
durchführen/
überwachen

Auszahlung
durchführen/
überwachen

Eingang
bearbeiten

Darlehens-
antrag

vorprüfen
(KD/VD)

Eingang
bearbeiten

Eingang
bearbeiten

Darlehens-
antrag

vorprüfen
(KD/VD)

Darlehens-
antrag

vorprüfen
(KD/VD)

Schuldner
bearbeiten

(VD)

Objekt
bearbeiten

(KD/VD EB)

Grundbuch-
daten

erfassen
(KD/VD EB)

Darlehens-
Vertrag
erstellen
(KD/VD)

Objekt
bearbeiten

(KD/VD ND/2)

Grundbuch-
daten

erfassen
(KD/VD ND/2)

Schuldner
bearbeiten

(KD ND/2/3)

Zwischen
kredit

bearbeiten
(BD EB/NB)

Darlehen durch
Kompetenzträger

entscheiden
(BD)

Darlehens-
antrag

vorprüfen
(BD EB/NB)

Zuteilungs-
antrag

vorprüfen
(BD NV/VA)

Schuldner
bearbeiten
(BD NB)

Schuldner
bearbeiten
(BD NV)

Schuldner
bearbeiten

(BD VA)

Darlehensvertrag
(Rücklauf)
bearbeiten
(BD NV)

Darlehen
entscheiden

(BD)

Darlehen
entscheiden

(BD)

Darlehen
entscheiden

(BD)

Zuteilungs-
antrag

vorprüfen
(BD NV/VA)

Darlehensvertrag
(Rücklauf)
bearbeiten
(BD VA)

Zwischen
kredit

bearbeiten
(BD EB/NB)

Schuldner
bearbeiten

(VD ND/2/3)

Eingang
bearbeiten

Eingang
bearbeiten

Eingang
bearbeiten

Eingang
bearbeiten

Darlehen
abschließend

bearbeiten
(BD)

Darlehen durch
Kompetenzträger

entscheiden
(BD)

Darlehen
abschließend

bearbeiten
(BD)

Darlehen durch
Kompetenzträger

entscheiden
(BD)

Darlehen
abschließend

bearbeiten
(BD)

Darlehen durch
Kompetenzträger

entscheiden
(BD)

Darlehens-
Vertrag
erstellen
(KD/VD)

Darlehens-
Vertrag
erstellen
(KD/VD)

Darlehen
entscheiden

(KD/VD)

Darlehen
entscheiden

(KD/VD)

Darlehen
entscheiden

(KD/VD)

Darlehen
entscheiden

(KD/VD)

Eingereichte
Sicherheiten
bearbeiten

Auszahlung
durchführen

Eingereichte
Sicherheiten
bearbeiten

Auszahlung
durchführen

Eingereichte
Sicherheiten
bearbeiten

Auszahlung
durchführen

Eingereichte
Sicherheiten
bearbeiten

Screening 

Reaching
decision

Handling 
of object

Handling
of land 
register

Making 
contract

Handling
of securities 

Effecting
payment 

First 
loan

(AL/FL)

Follow up
loan

(AL/FUL)

Auszahlung
durchführen

Auszahlung
durchführen

Auszahlung
durchführen

Auszahlung
durchführen

Handling 
of input

Handling
of debtor

Product
scenarios
Product

scenarios

First 
loan

(CL/FL)

...

Filiale

Internet

. Darlehen
prüfen
(Filiale)

...

...
Selbst-
auskunft

eingeben
...

Eingang
Unterlagen

überwachen

Darlehen
vorbereiten
(Internet)

Darlehen
vorbereiten
(Filiale)

Selbst-
auskunft

eingeben

Schufa
Prüfen
(Filiale)

Schufa
prüfen

(Internet)
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Kennzahlen

CASET-Bewertungssystem

Dienstleistungserbringung:

Target Costing
Prozesskostenrechnung
EFQM Excellence Modell

Projektmanagement:

Projekt- und Entwicklungscontrolling
Termin- und Ressourcenplanung
Multiprojektmanagement

Unternehmens-Assessment:

EFQM Excellence Modell
Reifegradmodelle (ServAs)
Benchmarking
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CASET-Prototyp
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Vorteile des Werkzeugeinsatzes

Standardisierung des Entwicklungsprozesses

Verkürzung der Time to Market

Kostenreduktion bei der Entwicklung
neuer Dienstleistungen

Verbesserung des Wissensmanagements /
Erhöhung der Transparenz /
Nutzung von Synergien

Koordination des Entwicklungsprozesses

Reduzierung von Medienbrüchen
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CASET-Website

http://www.CASET.de
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CASET-Veröffentlichungen


