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Engineering products - Lernen von der Industrie WA
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Industrielles Produktionssystem NI
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Ausgangssituation aktuell NN

Interne Ausloser

Unternehmens-
strategie

Mitarbeiter

Dienstleistungs-
idee

Dienstleistung

Sehr gute Arbeitl
Aber soliten wie hier vielleicht nicht
neeh ein wenig defaillierter werden...?

Externe Ausloser
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Die Dienstleistungsfabrik INAZD
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Bankenfabrik fur Neuantragsbearbeitung VAT
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Service Engineering - Motivation

+# Handlungsdruck fur Unternehmen von ,,aul3en®
« Zunehmende Globalisierung
Liberalisierung und Deregulierung
Verschmelzung von Branchengrenzen
Schnell wechselnde Kundenanforderungen
Neue luK-Technologien

+# Handlungsdruck fur Unternehmen von ,innen*
 Mangelndes Innovations- und Entwicklungsmanagement
* Dienstleistungen werden zu oft »ad-hoc« entwickelt

« Hohe Komplexitat, insbesondere beim unterstiitzenden Einsatz von
luK-Technik

Mangel an geeigneten Vorgehensweisen, Methoden und Werkzeugen

Notwendige Qualifikationen oft weder im Unternehmen noch am
Markt verflugbar

Fehlende organisatorische Strukturen
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Zielsetzung des Projekts CASET NI

Ziel des Projekts CASET ist es, UWO
= ein integriertes Rahmenkonzept und
= eine Werkzeugumgebung -

far die LEEE%.)'
= systematische Entwicklung, 'S&

= Gestaltung und
= EDV-technische Unterstltzung

BANK
‘W GESELLSCHAFT
BERLIN

COMMERZBANK

Deutsche Bank

é Deutscher

= zu konzipieren,

. . Sparkassen
= zu realisieren und Verlag
= ZU erproben. £ DZ BANK

von Dienstleistungen
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Ergebnisse des Projekts CASET A

Vorgehensmodell Leitfaden Modellierung
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Kennzahlen Prototyping Werkzeug

© Institut fir Wirtschaftsinformatik im DFKI 2004



Vorgehensmodell WA

Definitions- Anforderungs- Dienstleistungs- Dienstleistungs- Vorbereitung Markt-
phase analyse konzeption realisierung Markteinfuhrung einfuhrung

Ideenmanagement Markt- Konzeption Vortests Dienstleistungs- Controlling
» |deen sammeln anforderungen Dienstleistung » Akzeptanztest tests * Anlauf-
* Ideen bewerten * Markt » Dienstleistungs- * Benutzertest * IT-Abnahmetest tberwachung
» Marktteilnehmer beschreibung » Usability Test » Prozess Check Up < Markt-
Machbarkeitstudie < Instrumente inkl. Stammdaten * Pilotierung Feedback
» Funktionalitaten * Umwelt » Dienstleistungs- Realisierung » Mitarbeiter
 Strategiebetrachtg. module Dienstleistung Roll-Out Feedback
e gesetzl. Rahmen  Unternehmens- » Hardware/Software « Dienstleistungs- * externe * Anpassungs-
» Marktpotenzial anforderungen dokumentation Kommunikation maflinahmen
» Wirtschaftlichkeit e« Strategie Konzeption e Hardware/Software « externe
* Projektierung » Organisation Prozess Informations-
» Mitarbeiter » Prozessschritte Realisierung veranstaltungen
» Technik » Schnittstellen Prozess * Einrichtung einer
* Kundenschnittstelle « Ablauforganisation Hotline
Preisbildung ¢ Aufbauorganisation ¢ Bereitstellung von
» Retrograde Konzeption Betriebsmitteln
Kalkulation Ressourcen Realisierung » Start-Paket
» Mitarbeiter Ressourcen
 Betriebsmittel « Personalmanagt.
* Betriebsmittel
Konzeption « Mitarbeiterschulung
Marketing
* Marketingstrategie Realisierung
» Marketing-Mix Marketing
» operative Umsetzg.
Vertrage/ des Marketing-Mix
Genehmigungen * interne

Kommunikation
¢ interne Inform.-
veranstaltungen
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Vorgehensmodell — Projektklassifizierung VA%
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L eitfaden

Aris Hilfe - Microsoft Internet Explorer,

. »
> 11'] &'] g | # . < L1 Datei  Bearbeiten  Ansicht  Favoriten  Exfras 2

@

[]
l:'

Fragenkatalog zum Service Engineering

Der folgende Fragenkatalog gibt Thnen Anhaltspunkte flr eine erfolgreiche Durchfithrung des Service Engineering Prozesses,

Die beschriebenen Phaszen finden sich in dem Yorgehensmodell wieder, durch das Sie bei der Arbeit mit dem CASET-Prototypen
hindurchgeleitet werden. Somit dient Ihnen die folgende Beschreibung als Orientierungshilfe fir die tagliche Arbeit im Bereich der
Dienstleistungsentwicklung.

Bevor Sie die Arbeit mit dem Prototypen aufnehmen, sollten die aufgelisteten Fragen im Rahmen eines strategischen Warkshops mit der
Unternehmensleitung und einigen erfahrenen Produktranagern auf ibre Relevanz in Threm Unternehmen analysiert und erganzt werden,
=0 dass auf diese Weise sin unternehmenseigener Fragenkatalog entsteht, Die Fragen kinnen somit auch als Anleitung fir ein
systematisches Hinterfragen des Service Engineering Prozesses aus strategischer Sicht verstanden werden,

Die folgenden Inhalte wurden im Fahmen der durch das BMBF gefdrderten prioritdren Erstmalnahme "Marktfihrerschaft durch
Leistungshindelung und kundenorientiertes Service Engineering” entwickelt,

Ideenfindung und -strukturierung

Diese Phase reprasentiert den Suchprozess nach neuen Ideen oder schwachen Signalen innerhalb der Organisation oder in ithrem Umnfeld.
Wichtige Anregungen kommen von Kunden, d. b, Handelspartnern bzw. Konsumenten sowie den Mitarbeitern, Hinzu kommen
professionelle Ideenerzeuger (2. B, Kreativstudios) sowie Lieferanten, Konkurrenten etz Die Ideenfindung kann arganisiert in einem Team,
in YWorkshops oder im Rahmen eines betrieblichen Varschlagswesen stattfinden. als Methoden zur Ideenfindung hieten sich klassische
Kreativitdtstechniken an wig z. B. das Brainstorming, Brainwriting, der morphologische Kasten oder die Synektik. Folgende Fragen kdnnen
ZUr Generigrung einer neuen Idee anregen:

1. Ergeben sich aufgrund marktlicher oder technologischer Entwicklungen Potentiale fir neue Dienstleistungen? Welche?
2, Ergeben sich Maglichkeiten fir Dienstleistungsinnoyvationen aus der Bindelung bestehender Diensteistungen?
3. Welche rechtlichen, politischen, gesellschaftlichen oder kulturellen Chancen kdnnten sich ergeben und wie sind sie zu nutzen?

4, wWelche Funktionen erfillen unsere Dienstleistungen heute gegeniber unseren Kunden und welche Funktionen kinnen sie in
Zukunft erfullen?

5. Welche Ideen gibt es won Seiten der Mitarbeiter, Handelspartner und / oder Lieferanten?
6. Wie lassen sich die Ideen clustern und strukturieren?

7. Ist das Personal eingewiesen, die Organisationsanpassung abgeschlossen, sind Informations- und Entscheidungsprozesse geklart?

@ Fertig
—

fi_a znch dac Contralling
‘J Lokales Inkranet
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Produkt- und Prozessmodelle IV

Produkt

Prozess
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Dienstleistungsmodellierungs-Objekte VAT

Ressourcenmodell

Produktmodell Prozessmodell

Ziel des Produkts Auftragsgrundlage

' des Produkts Kredit-

Unterlagen Dokument

reditberater Organisations-
Privatkunde, einheit

0

Produkt
Fach- ]
kompetenz Wissen
Sy
° Comput
omputer-
Privatkunden PC
Exct o Hardware
Adressaten des Kredit-
Produkts Unterlagen
Abteilungs®
‘ Leiter
Kredit
Prozess
(Teil-)Leistungen der Prozess zur
Produkterstellung Leistungserstellung
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Produktblndelung / Lebenslagenkonzept INAZ
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Produktmodellierung INAZD
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Dienstleistungsmodellierung

—
IV

Reduzierung der internen Variantenvielfalt

<>
DTA-Abkommen unbarar
Uberweisungs-
gesetz -

Zahlungen

Vertrieb
Standard-
kunden

Variante 1

eihnachts-
geschenk-
aktion

Senioren-
1 konto

und 20

Personen
lter als 60

Geschaftsstelle

gugendliche
zwischen 14

Pop-Konzert

t Teeny-Konto t

Variante 2

Internet
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Prozessmodulkette INAZ

________________

Process
Owner
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Schnittstellenmodellierung INAZI

Methodenansatz zur Darstellung eines Modulbaukastens Module

Medien- und Systemschicht
Réaumliche Schicht
Zeitliche Schicht
Rechtliche Schicht

Organisatorische Schicht

yUNUIyviE

Output Modul F Input Modul G

e Datum 1 e Datum 1

e Datum 2 e Datum 2

e Datum 3 e Datum 3 e |
e Datum 4 e Datum 4
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Komponentenbasierter Ansatz INAZ
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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

—
W
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CASET-Prototyp
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Vorteile des Werkzeugeinsatzes

Standardisierung des Entwicklungsprozesses
Verklrzung der Time to Market

Kostenreduktion bei der Entwicklung
neuer Dienstleistungen

Verbesserung des Wissensmanagements /
Erhohung der Transparenz /
Nutzung von Synergien

Koordination des Entwicklungsprozesses

Reduzierung von Medienbrichen

—
IV

© Institut fur Wirtschaftsinformatik im DFKI 2004



CASET-Website VI

2} CASET - Microsoft Internet Explorer
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CASET-Verdffentlichungen INAZI

Scheer + Spath
Herausgeber.

Computer-Aided
~Service
Engineering

© Institut fir Wirtschaftsinformatik im DFKI 2004



