Dr. Markus Nttgens, Saarbriicken *):

Methoden und Referenzmodelle fir Dienstleistungen

am Beispiel des 6ffentlichen Sektors”)

Dienstleistungen gewinnen - nicht
zuletzt durch die rasante Entwick-
lung der Informations- und Tele-
kommunikationstechnik - zuneh-
mend an Bedeutung.

Das in diesem Beitrag vorgestellte
methodische Rahmenkonzept hat
die systematische Gestaltung und
Implementierung von Dienstleis-
tungsprozessen zum Ziel. In der
Form wiederverwendbarer Refe-
renzmodelle kann somit Organisati-
ons- und Prozelwissen dokumen-
tiert und analysiert werden. Die sys-
tematische Entwicklung, Standardi-
sierung und Normung solcher Refe-
renzmodelle ist neben der Fest-
schreibung technischer Standards
die zentrale Herausforderung der
kommenden Jahre.

1 Einleitung

Mit der Industrialisierung im 19.
Jahrhundert wurde die Massenferti-
gung von Sachgutern mdglich. Eine
ingenieurmalige  Vorgehensweise
bei der Produktplanung und -
realisierung und Konzepte zur Au-
tomatisierung und Flexibilisierung
der Produktionsablaufe sichern seit-
her einen stetigen Produktivitatsfort-
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) Dieser Beitrag basiert u.a. auf For-
schungsergebnissen des Projektes
"Service-Engineering:  Marktfiihrer-
schaft durch Leistungsbiindelung und
kundenorientiertes Service-
Engineering, Modul C3 Service-
Engineering flr telegestutzte Dienst-
leistungen in der offentlichen Verwal-
tung im Rahmen der Initiative
"Dienstleitungen fur das 21. Jahr-
hundert" des Bundesministeriums fur
Bildung, Wissenschaft, Forschung
und Technologie.

schritt. Technische Standards und
eine zunehmende Integration der
Informations- und Kommunikations-
systeme ermdglichen heute den
Aufbau globaler Produktions- und
Logistiknetzwerke. Die industrielle
Produktion ist traditioneller For-
schungsgegenstand zahlreicher
Wissenschaftsdisziplinen. Eine sys-
tematische Vorgehensweise doku-
mentiert sich u.a. in der Verfugbar-
keit von Methoden und Vorgehens-
modellen im Sinne eines "Mechani-
cal Engineering". [1] Eine Ubertra-
gung der wissenschaftlichen Vorge-
hensweise findet sich auch im Um-
feld der Softwareentwicklung und
wird in begrifficher Analogie als
"Software Engineering” bezeichnet.
(2]

Dagegen werden Dienstleistungen
i.d.R. ad hoc entwickelt und sind un-
zureichend dokumentiert. Die Ent-
wicklung neuer Dienstleitungen ist
bislang kaum Gegenstand wissen-
schaftlicher Forschung im deutsch-
sprachigen Umfeld. In einer zuneh-
mend durch den tertidaren Sektor ge-
pragten Wirtschaft und Gesellschaft
wird jedoch das Wissen um die sys-
tematische Entwicklung und Binde-
lung von Dienstleistungen zum Kriti-
schen Erfolgsfaktor. [3] [4]

Mit dem Begriff "Service Enginee-
ring" verbindet sich die Forderung
nach Konzepten zur "Industrialisie-
rung der Dienstleistung”. [5] Man
spricht folglich auch von einem "Ser-
vice Product” bzw. dem Aufbau einer
"Service Industry”. [6]

Die zunehmende Komplexitdt und
Vernetzung im Dienstleistungsum-
feld begriindet auch den Handlungs-
bedarf zur "Entwicklungsbegleiten-
den Normung (EBN) fir Dienstleis-
tungen”. [7]

2 Leistungsbegriff

Erst seit Anfang der achtziger Jahre
befaldt sich die Betriebswirtschafts-
lehre und insbesondere das Marke-
ting mit dem Dienstleistungsumfeld.
Die uberwiegende Zahl der deutsch-
sprachigen Literatur beschrénkt sich
jedoch priméar auf Definitions- und
Klassifizierungsvorschlage. [8] [9]
[10] [11] [12] [13] [14] [15] [16] [17]
Die traditionellen Definitionsansatze
befassen sich mit Merkmalen zur
Abgrenzung eines materiellen und
immateriellen Leistungsbegriffs.
Neuere Ansatze hingegen versu-
chen, beide Erscheinungsformen
eher synergetisch im Sinne einer
Leistungsbindelung zu beschreiben
(vgl. Abb. 1)

2.1 Leistungsabgrenzung

Nachfolgend werden die in der Lite-
ratur aufgefiihrten Ansétze der enu-
merativen, negativen, institutionellen
und konstitutiven Abgrenzungen als
wesentliche  Definitionsvorschlage
dargestellt:

B Die enumerative Abgrenzung
Enumrative Definitionen versu-
chen, Uber die Aufzéhlung von
Beispielen das Wesen der
Dienstleistung zu charakterisie-
ren. Bei diesem Vorgehen ist ei-
ne objektive Begriffszuordnung
nicht moglich. Das Fehlen von
konstitutiven Merkmalen macht
die Klassifizierung einer Leistung
als Dienstleistung unmdglich, da
keine Kriterien zur Uberpriifung
und gegebenenfalls Zuordnung
der Leistung zu den Dienstleis-
tungen vorliegen. [10] [15] [17]

B Die Negativabgrenzung



Im Rahmen der Negativabgren-
zung wird alles als Dienstleistung
bezeichnet, was nicht den Sach-
leistungen zugeordnet werden
kann. Hierbei werden haufig die
immateriellen Guter den mate-
riellen gegenubergestellt. Dies
fuhrt jedoch zu einer unzuldssi-
gen Reduktion der Erschei-
nungsvielfalt immaterieller Guter,
da diese neben den Dienstleis-
tungen beispielsweise auch In-
formationen und Rechte umfas-
sen. Dieser Definitionsvorschlag
kann somit eher als eine wissen-
schaftliche Verlegenheitslésung
betrachtet werden. [10] [17]

Die institutionelle Abgrenzung
Eine institutionelle Abgrenzung
liegt dann vor, wenn man die An-
nahme trifft, dafl Dienstleistun-
gen ausschlieRlich im tertiaren
Sektor einer Volkswirtschaft pro-
duziert werden. Unter dem pri-
maren Sektor werden Land- und
Forstwirtschaft, einschlieBlich
Jagd und Fischerei zusammen-
gefa3t. Bergbau, verarbeitende
Industrie und Versorgungsbetrie-
be sind dem sekundéren Sektor
(verarbeitende Wirtschaft) zuzu-
rechnen. Unter dem tertidrem
Sektor versteht man eine Aggre-
gation verschiedener Wirt-
schaftsbereiche wie z.B. Handel,
Banken, Versicherungsgesell-
schaften, Verkehr, Gaststatten-
gewerbe, Kunst, Sport, Unterhal-
tung etc.. Die Zuordnung der Un-
ternehmungen zu den Sektoren
erfolgt im Rahmen der institutio-
nellen Vorgehensweise nach
dem bestimmenden Output oder
dem Uberwiegenden o6konomi-
schen Zweck der Produktion.
Diese Abgrenzung ist jedoch

problematisch, da Dienstleistun-
gen auch im primaren und se-
kundaren Sektor erwirtschaftet
werden. [15]

Die konstitutive Abgrenzung

Die am héaufigsten in der Literatur
anzutreffende Abgrenzung ba-
siert auf der Ausarbeitung konsti-
tutiver Dienstleistungsmerkmale.
Ein konstitutives Merkmal ist eine
pragende Eigenschaft, die grund-
legend den Wesenskern einer
Dienstleistung beschreibt. Dies
soll eine prézise Abgrenzung des
Dienstleistungsbegriffs  ermdgli-
chen. Die meisten Definitions-
vorschlage dieser Gruppe setzen
an der potential-, ergebnis- und
prozelRorientierten Dimension an.
[11][13]

- Unter der Potentialdimension
wird die Fahigkeit und Bereit-
schaft verstanden, mittels einer
Kombination derjenigen inter-
nen Potentialfaktoren, die ein
Anbieter bereithalt, tatsachlich
eine Dienstleistung zu erbrin-
gen.

Die ProzeR3dimension versteht
Dienstleistungen als Prozesse
zur Ubertragung der Potential-
dimension auf externe Fakto-
ren (wie z. B. Kunden oder
Kundenobjekte).

In der Ergebnisdimension wer-
den Dienstleistungen als Er-
gebnisse der Prozel3dimension
aufgefaldt. Dabei ist eine Diffe-
renzierung zwischen prozessu-
alem Endergebnis (z.B. kurzer
Haarschnitt) und den eigentli-
chen Zielen von Dienstleis-
tungstatigkeiten und ihren Fol-
gen bzw. Wirkungen (z.B. bes-
seres Aussehen) vorzuneh-
men.

Betriebswirtschaftlicher

Dienstleistungsbegriff

/\

Leistungsabgrenzung

Leistungsbindelung

2

enumerativ negativ

institutionell

konstitutiv

Abbildung 1: Betriebswirtschaftlicher Dienstleistungsbegriff

Die Definitionsansatze zur Leis-
tungsabgrenzung verdeutlichen, daf3
sich eine trennscharfe Differenzie-
rung in Dienstleistungen und Sach-
leistungen schwierig gestaltet. Dies
laRkt sich durch die groRe Heteroge-
nitat des Betrachtungsgegen-
standes erklaren.

2.2 Leistungsbiindelung

Die Komplexitdét des Dienstleis-
tungsbegriffs stellt den Né&hrboden
fir einen neuen, ganzheitlichen An-
satz dar, der die traditionelle Diffe-
renzierung in Sach- und Dienstleis-
tungen grundsatzlich in Frage stellt.
Ausgangsbasis dieser Sichtweise
sind die Bedurfnisse der Kunden
bzw. der zu erzielende Kundennut-
zen. Diese werden durch sogenann-
te Leistungsbundel befriedigt, wel-
che eine Aggregation aus materiel-
len und immateriellen Bestandteilen
darstellen. Der Grad der Immateriali-
tat sowie der Grad der Interaktion
mit dem Nachfrager héngt dabei von
der konkreten Ausgestaltung der
Leistungsbindel ab und kann stark
variieren. Es geht demnach weniger
um die Entwicklung ausschliefilich
materieller bzw. immaterieller Leis-
tungen als um die Entwicklung kom-
plexer Leistungssysteme bzw. Leis-
tungspakete, die an den Kundenbe-
dirfnissen ausgerichtet sind. [8] [13]
Diesem Glterverstandnis wird im
Rahmen dieses Beitrags gefolgt.
Durch Modellbildung kann dabei die
Gestaltung von Leitungsbiindeln ab-
strakt und weitgehend unabhangig
vom Grad der Erscheinungsform im
Diskursbereich der Realwelt abge-
bildet werden. Die Modellbildung ist
Voraussetzung zur Standardisierung
und Normung von Dienstleistungen.

3 Dienstleistungsmodelle

Die Modellbildung von komplexer
Leistungsbundel setzt die Verflg-
barkeit geeigneter Modellierungsme-
thoden voraus. Diese sollen u.a. fol-
gende betriebswirtschaftlichen As-
pekte abbilden:

B Ziel der Leistungsbiindelung,

B Gegenstand der Leistungsbiinde-

lung,



Organisatorische Aufgabentrager
und Kundeninteraktion,

Fachliche Aufgaben und deren Ab-
folge,

Relevante Daten/Dokumente,
(Informations-)Technische Res-
sourcen.

In Zusammenhang mit diesen As-
pekten sind in der Wissenschaft und
Praxis bislang eine Vielzahl an mehr
oder weniger strukturierten Metho-
den eingefiihrt worden. Diese fokus-
sieren jeweils aber nur auf Teilaus-
schnitte des relevanten Diskursbe-
reiches und sind Uberwiegend aus
dem Umfeld der Organisations- und
Informationsmodellierung  entstan-
den. Insbesondere der Zusammen-
hang zwischen den Methoden und
eine Zuordnung zu einzelnen Pha-
sen eines durchgéngigen "Service
Engineering Lifecycles" befindet sich
erst im Stadium einer wissenschaftli-
chen Betrachtung. [7]

Zur Einordnung der Methoden und
ihrer Beziehungen bietet sich ein
methodisches Rahmenkonzept an,
welches durch die Verfligbarkeit von
Referenzmodellen und einem integ-
rierten Werkzeugkonzept zu unter-

stitzen ist.

3.1 Modellierungsrahmen

Mit dem Konzept der "Architektur
integrierter Informationssysteme (A-
RIS)" wurde zu Beginn der 90er Jah-
re ein etablierter Modellierungsrah-
men vorgeschlagen, der dem Aspekt
einer ganzheitlichen und integrierten
GeschéftsprozeRbetrachtung Rech-
nung tragt. [18] Mit der Einfiihrung
eines generalisierten betriebswirt-
schaftlichen Leistungsbegriffs und
der Erweiterung des ARIS-Hauses in
der Form einer "Leistungssicht" wur-
de in der Zwischenzeit sowohl ein
Konzept zur Modellierung von Leis-
tungsbiindeln als auch der Leis-
tungserstellungsprozesse vorge-
schlagen (vgl. Abb 2).
Durch die sichtenorientierte Zerle-
gung koénnen sowohl Einzelaspekte
einer Leistungserstellung (statische
Aspekte) als auch der prozessuale
Zusammenhang (dynamische As-
pekte) abgebildet werden.
B Statische Aspekte

Die Organisationssicht bildet die

strukturellen Beziehungen zwi-
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Abbildung 2: ARIS-Modellierungsrahmen [18]

schen den organisationsbezoge-
nen Agenten (Abteilungen, Stel-
len und Personen) ab. Komple-
mentér hierzu beschreibt die
Funktionssicht die relevanten
Aufgaben bzw. Tétigkeiten und
die zwischen ihnen bestehenden
Anordnungsbeziehungen. Die
Datensicht umfaf3t die Informati-
onen und das Wissen, welche
zum Erbringen einer Leistung er-
forderlich sind (z. B. in der Form
von Dokumenten). Leistungen
stellen das Ergebnis der Prozes-
se dar. Diese werden in der Leis-
tungssicht modelliert.

Dynamische Aspekte

In der Steuerungssicht werden
die Beziehungen, die bei der Be-
schreibung der einzelnen Sichten
auller acht gelassen wurden,
wiederhergestellt und die Kom-
ponenten zu einem Gesamtmo-
dell des betreffenden Geschéafts-
prozesses zusammengeflgt.
Darin wird erfal3t, welche Tatig-
keiten (Funktionen) von welchen
Aufgabentrégern in welchen Or-
ganisationseinheiten unter Ver-
wendung welcher Daten und in

Legende:

ERM = Entity Relationship Model
Fn = Funktion n

E = Ereignis

D = Daten

O = Organisationseinheit

Ln = Leistungn

L = Lesen

S = Schreiben

A = Anlegen

VKD = Vorgangskettendiagramm
EPK = Ereignisgesteuerte Prozelkette
OOD = Object Oriented Design



welcher Reihenfolge ausgefiihrt
werden. Die Steuerungssicht er-
maoglicht somit eine ganzheitliche
Darstellung der Geschéftspro-
zesse und vernetzt die (Teil-
)Prozesse untereinander.

Durch den Modellierungsrahmen
kénnen die relevanten betriebswirt-
schaftlichen Aspekte der Leistungs-
biindelung durchgangig beschrieben
werden.

3.2 Referenzmodelle

Sachverhalte kénnen im Kontext des
Service Engineerings mit verschie-
denen Graden der Allgemeingultig-
keit, Variabilitit und Umsetzbarkeit
behandelt werden. [19] Der Refe-
renzcharakter beschreibt den Grad
der Ubertragbarkeit von Erkenntnis-
sen:

B Organisationsspezifisch:  Keine
bis geringe Ubertragbarkeit von
Erkenntnissen,

® Domanenspezifisch:  Ubertrag-
barkeit von Erkenntnissen inner-
halb gewisser Bereiche,

B Doméanenibergreifend: Uber-
tragbarkeit von Erkenntnissen
Uber Bereiche hinweg.

Organisationsspezifische  Sachver-

halte beziehen sich auf einen kon-

kreten Einzelfall und sind nur einge-
schrankt Ubertragbar. Im Gegensatz
hierzu ermdglichen doménenspezifi-
sche und -Ubergreifende Konzepte
eine Standardisierung und damit
Wiederverwendung von Ldsungsan-
satzen. Hierzu mussen dann ent-
sprechende Mechanismen zur Spe-
zifizierung (Customizing) bzw. Ver-
allgemeinerung bereitgestellt wer-
den. So kdénnen beispielsweise Re-
ferenzmodelle im 6ffentlichen Sektor
meist mit nur kleinen Modifikationen

im Umfeld verschiedener Zielorgan-

siationen eingesetzt werden. [20]

Abb. 3 zeigt am Beispiel eines kom-

plexen Leistungsbiindels eine ideal-

typische Wertschopfungskette zur

Anmeldung eines Biirgers in einer

Kommune. In dem Modell sind bis-

lang isoliert angebotene Einzelleis-

tungen prozeforientiert vernetzt und
in der Form einer allgemeingliltigen

Struktur abgebildet. Durch den bau-
kastenartigen Aufbau der Wert-
schopfungsstruktur kénnen Varian-
ten- und Wiederverwendungsstruktu-
ren erzeugt werden. So ist es mdg-
lich, die Leistung "Antragsaufnahme
Anmeldung zur Hundesteuer" auch
isoliert ohne den Anla3 einer Verle-
gung des (Haupt-) Wohnsitzes in
Anspruch zu nehmen, wenn lediglich
ein neues Haustier zugelegt wird.
Eine Gebiihrenerhebung oder Archi-
vierung kann ebenfalls im Kontext
mehrerer Leistungen gebiindelt er-
folgen (z.B. durch Ausgabe einer
Rechnung mit mehreren Positionen).
Im Rahmen der Geschéaftsprozel3-
modellierung werden detaillierte Ab-
laufbeziehungen abgebildet. Mit der
Methode der "Ereignisgesteuerten
ProzeRkette (EPK)" kdnnen sowohl
die logischen Ablaufbeziehungen als
auch Organisations- und Datenbe-
zllge abgebildet werden. [21] Eine
Verkettung der (Einzel-
)ProzeRRketten wird Uber sog. Pro-
zel3schnittstellen realisiert.

In Abb. 4 ist hierzu ein Detailmodell
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Abbildung 3: Wertschdpfungskette (Kundenbezogenes Leistungsbiindel)




zur Leistung "Antragsaufnahme An-
meldung zur Hundesteuer" in der
Form einer EPK abgebildet. Da die
Bearbeitung in einem Burgeramt
ganzheitlich von einem Birgersach-
bearbeiter ausgefiihrt wirde, sind in
diesem Beispiel nur die Kundenin-
teraktionen explizit mit einem Orga-
nisationsbezug modelliert.

5 Standardisierungs- und Nor-
mungsbedarf am Beispiel 6f-
fentlicher Dienstleistungen

Im Umfeld 6ffentlicher Dienstleistun-
gen werden derzeit intensiv Ansatze
zur Dokumentation und Vereinheitli-
chung u.a. von Produkt- und Pro-
zeRRbeschreibungen diskutiert. Trotz
dieser Relevanz existiert bislang
kein durchgéngiges Rahmenkon-
zept, wie standardisierte Produkt-
und ProzelRbeschreibungen unter
den spezifischen Rahmenbedingun-
gen des offentlichen Sektors entwi-
ckelt und umgesetzt werden kdnnen.
Vielmehr bereitet bereits die "de-
skriptive" Dokumentation des Leis-
tungsumfangs und der Leistungs-
erbringung Probleme.

Die vielfaltigen Initiativen zur Pro-
dukt- und ProzeRinnovation sind
aufgrund der foderalen Struktur der
Bundesrepublik Deutschland derzeit
stark zersplittert und unkoordiniert.
Die MafRRnahmen bewegen sich in
den einzelnen Bereichen der vertika-
len (Bund, Lander und Kommunen)
und horizontalen  (Fachressorts)
Verwaltungsstrukturen, womit die
wesentlichen Synergieeffekte von
vorne herein ausgeschlossen sind.
Dies driickt sich u.a. in der Vielzahl
der derzeit vorliegenden oder sich in
Entwicklung befindlichen Produkt-
modelle aus (z.B. Produktbuch der
Kommunalen  Gemeinschaftsstelle
far Verwaltungsvereinfachung
(KGSY), Produktplan Baden-
Wirttemberg, etc.). [22] Das Thema
Prozelmodelle ist erst im Diskussi-

onsstadium.
Somit drohen viele Initiativen u.a.
aufgrund fehlender Standardisie-

rungsbemihungen nach einer ersten
"Euphoriephase" in einer "Erniichte-
rungsphase"” zu enden.
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Abbildung 4: Ereignisgesteuerte Prozel3kette (Kundenbezogene Einzelleistung)



Diese Entwicklung ist aus wirtschaft-
licher und gesellschaftlicher Sicht
des Standorts Deutschland nicht un-
problematisch; die Folgen sind u.a.
eine fehlende Transparenz und Leis-
tungsbiindelung des 6ffentlichen
Dienstleistungsangebotes,  obwohl
fur eine Vielzahl der Angebote die
gleichen Rechts- und Auftragsgrund-
lagen bestehen.

Standardisierung und Normung 6f-
fentlicher Dienstleistungen auf natio-
naler und internationaler Ebene (in-
bes. EU) ist somit eine eine zentrale
Herausforderung der kommenden
Jahre. [23] [24]
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