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Service Engineering

Framework

Service Engineering as a new inter-
disciplinary approach deals with
methods, (reference-)models and
tools for a systematic development
and implementation of services. It
is located at the interface of infor-
matics, business administration
and social science. This paper
focuses on aspects of business
administration and their organiza-
tional and technological impact
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Service Engineering
Rahmenkonzept

Mit dem Begriff Service Engineering verbinden sich Konturen

einer neuen interdisziplinaren Wissenschaftsdisziplin, deren

Gegenstand es ist, Methoden, (Referenz-)Modelle und Werk-

zeuge zur systematischen Entwicklung und Implementierung

von Dienstleistungen bereitzustellen. Sie ist an der Schnittstelle

zwischen der (informations-)technischen, betriebswirtschaft-

lichen und sozialwissenschaftlichen Forschung angesiedelt. Der

Beitrag fokussiert auf betriebswirtschaftliche Aspekte des

Service Engineering und deren organisatorische und informa-

tionstechnische Auswirkungen.

Mit der Industrialisierung im 19. Jahr-
hundert wurde die Massenfertigung von
Sachgiitern moglich. Eine ingenieur-
maBige Vorgehensweise bei der Pro-
duktplanung und -realisierung und
Konzepte zur Automatisierung und Fle-
xibilisierung der Produktionsablaufe
sichern seither einen stetigen Produk-
tivitatsfortschritt. Technische Standards
und eine zunehmende Integration der
Informations- und Kommunikations-
systeme ermoglichen heute den Aufbau
globaler Produktions- und Logistik-
netzwerke. Die industrielle Produktion
ist traditioneller Forschungsgegenstand
zahlreicher ~ Wissenschaftsdisziplinen.
Eine systematische Vorgehensweise do-
kumentiert sich u. a. in der Verfiigbar-
keit von Methoden und Vorgehens-
modellen im Sinne eines ,Mechanical
Engineering*. [1] Eine Ubertragung
der wissenschaftlichen Vorgehensweise
findet sich auch im Umfeld der Soft-
wareentwicklung und wird in begriff-
licher Analogie als ,Software Engineer-
ing®“ bezeichnet. [2] Dagegen werden
Dienstleistungen in der Regel ad hoc
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entwickelt und sind unzureichend do-
kumentiert. Die Entwicklung neuer
Dienstleitungen ist bislang kaum Ge-
genstand wissenschaftlicher Forschung
im deutschsprachigen Umfeld. In einer
zunehmend durch den tertidaren Sektor
gepragten Wirtschaft und Gesellschaft
wird jedoch das Wissen um die syste-
matische Entwicklung und Biindelung
von Dienstleistungen zum kritischen
Erfolgsfaktor. [3] [4]

Mit dem Begriff ,Service Engineering®
verbindet sich die Forderung mnach
Konzepten zur ,Industrialisierung der
Dienstleistung®. [5] Man spricht folglich
auch von einem ,Service Product” bzw.
dem Aufbau einer ,Service Industry®. [6]
Die zunehmende Komplexitit und Ver-
netzung im Dienstleistungsumfeld be-
grundet auch den Handlungsbedarf zur
sEntwicklungsbegleitenden Normung
(EBN) fur Dienstleistungen®. [7]

Erst seit Anfang der achtziger Jahre
befalit sich die Betriebswirtschaftslehre
und insbesondere das Marketing mit



dem Dienstleistungsumfeld. Die tber-
wiegende Zahl der deutschsprachigen
Literatur beschrankt sich jedoch primar
auf Definitions- und Klassifizierungsvor-
schlage. [8] [9] [10] [11] [12] [13] [14]
[15] [16] [17]
Die traditionellen Definitionsansétze be-
fassen sich mit Merkmalen zur Abgren-
zung eines materiellen und immateriel-
len Leistungsbegriffs. Neuere Ansitze
beide
synergetisch im

hingegen versuchen, Erschei-
nungsformen eher
Sinne einer Leistungsbiindelung zu

beschreiben (vgl. Abb. 1)

2.1 Leistungsabgrenzung
Nachfolgend werden die in der Literatur
aufgefiihrten Ansatze der enumerativen,
negativen, institutionellen und konstitu-
tiven Abgrenzung als wesentliche Defi-
nitionsvorschliage dargestellt:

Die enumerative Abgrenzung
Enumerative Definitionen versuchen,
uber die Aufzihlung von Beispielen das
Wesen der Dienstleistung zu charakteri-
sieren. Bei diesem Vorgehen ist eine ob-
jektive Begriffszuordnung nicht mog-
lich. Das Fehlen von Kkonstitutiven
Merkmalen macht die Klassifizierung ei-
ner Leistung als Dienstleistung unmag-
lich, da keine Kriterien zur Uberpriifung
und gegebenenfalls Zuordnung der Lei-
stung zu den Dienstleistungen vorliegen.
[10] [15] [17]

Die Negativabgrenzung
Im Rahmen der Negativabgrenzung wird
alles als Dienstleistung bezeichnet, was
nicht den Sachleistungen zugeordnet
werden kann. Hierbei werden héufig die
immateriellen Giter den materiellen
gegentibergestellt. Dies fithrt jedoch zu
einer unzuldssigen Reduktion der Er-
scheinungsvielfalt immaterieller Giter,
da diese neben den Dienstleistungen
beispielsweise auch Informationen und
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Rechte umfassen. Dieser Definitions-
vorschlag kann somit eher als eine
wissenschaftliche Verlegenheitslosung
betrachtet werden. [10] [17]

Die institutionelle Abgrenzung
Eine institutionelle Abgrenzung liegt
dann vor, wenn man die Annahme trifft,
daB Dienstleistungen ausschlieBlich im
tertiaren Sektor einer Volkswirtschaft
produziertwerden. Unter dem primaren
Sektor werden Land-und Forstwirtschaft
einschlieBlich Jagd und Fischerei zu-
sammengefalt. Bergbau, verarbeitende
Industrie und Versorgungsbetriebe sind
dem sekundaren Sektor (verarbeitende
Wirtschaft) zuzurechnen. Unter dem
tertidren Sektor versteht man eine
Aggregation verschiedener Wirtschafts-
bereiche wie z. B. Handel, Banken,
Verkehr,

Sport,

Versicherungsgesellschaften,
Gaststattengewerbe, Kunst,
Unterhaltung etc. Die Zuordnung der
Unternehmungen zu den Sektoren
erfolgt im Rahmen der institutionellen
Vorgehensweise nach dem bestimmen-
den Output oder dem tiberwiegenden
6konomischen Zweck der Produktion.
Diese Abgrenzung ist jedoch problema-
tisch, da Dienstleistungen auch im
primaren und sekundiren Sektor
erwirtschaftet werden. [15]
Die konstitutive Abgrenzung

Die am haufigsten in der Literatur anzu-
treffende Abgrenzung basiert auf der
Ausarbeitung  konstitutiver Dienstlei-
stungsmerkmale. Ein konstitutives Merk-
mal ist eine pragende Eigenschaft, die
grundlegend den Wesenskern einer
Dienstleistung  beschreibt. Dies soll
eine prazise Abgrenzung des Dienst-
leistungsbegriffs ~ ermoglichen.  Die
meisten Definitionsvorschlige dieser
Gruppe setzen an der potential-, er-
gebnis- und prozeBorientierten Dimen-

sion an. [11] [13]

Unter der Potentialdimension wird
die Fahigkeit und Bereitschaft verstan-
den, mittels einer Kombination derjeni-
gen internen Potentialfaktoren, die ein
Anbieter bereithalt, tatsichlich eine
Dienstleistung zu erbringen.

Die ProzeBdimension versteht Dienst-
leistungen als Prozesse zur Ubertragung
der Potentialdimension auf externe Fak-
toren (wie z. B. Kunden oder Kunden-
objekte).

In der Ergebnisdimension werden

Dienstleistungen als Ergebnisse der
ProzeBdimension aufgefait. Dabei ist
cine Differenzierung zwischen prozes-
sualem Endergebnis (z. B. kurzer Haar-
schnitt) und den eigentlichen Zielen
von Dienstleistungstatigkeiten und ihren
Folgen bzw. Wirkungen (z. B. besseres
Aussehen) vorzunehmen.
Die Definitionsansitze zur Leistungs-
abgrenzung verdeutlichen, daB sich eine
trennscharfe Differenzierung in Dienst-
leistungen und Sachleistungen schwie-
rig gestaltet. Dies laBt sich durch die
grofle Heterogenitit des Betrachtungs-
gegenstandes erkldren.

2.2 Leistungsbiindelung

Die Komplexitit des Dienstleistungs-
begriffs stellt den Nahrboden fiir einen
neuen, ganzheitlichen Ansatz dar, der
die traditionelle Differenzierung in
Sach- und Dienstleistungen grundsatz-
lich in Frage stellt. Ausgangsbasis dieser
Sichtweise sind die Bedtrfnisse der Kun-
den bzw. der zu erzielende Kundennut-
zen. Diese werden durch sogenannte
Leistungsbiindel befriedigt, welche eine
Aggregation aus materiellen und imma-
tericllen Bestandteilen darstellen. Der
Grad der Immaterialitat sowie der Grad
der Interaktion mit dem Nachfrager
héngt dabei von der konkreten Aus-
gestaltung der Leistungsbiindel ab und
kann stark variieren. Es

Betriebswirtschaftlicher
Dienstleistungsbegriff

| Leistungsabgrenzung |

geht demnach weniger
um die Entwicklung aus-
schlieflich  materieller
bzw. immaterieller Lei-

stungen als um die

| Leistungsbiindelung|

Entwicklung komplexer
Leistungssysteme  bzw.

enumerativ| | negativ | [institutionell]

| konstitutiv |

Leistungspakete, die an
den Kundenbedtirfnis-
sen ausgerichtet sind.
(8] [13]

Diesem Giiterverstand-

Abbildung 1: Betriebswirtschaftlicher Dienstleistungsbegriff

nis wird im Rahmen
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Abbildung 2: ARIS-Modellierungsrahmen [19]

dieses Beitrags gefolgt. Durch Modell-
bildung kann dabei die Gestaltung von
Leitungsbiindeln abstrakt und weitge-
hend unabhingig vom Grad der Er-
scheinungsform im Diskursbereich der
Realwelt abgebildet werden.

Die Modellbildung komplexer Lei-
stungsbtiindel setzt die Verfligbarkeit ge-
eigneter Modellierungsmethoden vor-
aus. Diese sollen u. a. folgende
betriebswirtschaftlichen Aspekte abbil-
den:

Ziel der Leistungsbtindelung,

Gegenstand der Leistungsbiinde-
lung,
Organisatorische  Aufgabentrager

und Kundeninteraktion,

Fachliche Aufgaben und deren Ab-
folge,

Relevante Daten/Dokumente,

(Informations-) Technische Ressour-
cen.

In Zusammenhang mit diesen Aspekten
sind in der Wissenschaft und Praxis bis-
lang eine Vielzahl an mehr oder weniger

strukturierten Methoden eingefiihrt
worden. Diese fokussieren jeweils aber
nur auf Teilausschnitte des relevanten
Diskursbereiches und sind tiberwiegend
aus dem Umfeld der Organisations-
und Informationsmodellierung ent-
standen. Insbesondere der Zusammen-
hang zwischen den Methoden und
einer Zuordnung zu einzelnen Phasen
eines durchgangigen ,Service Engineer-
ing Lifecycles® befindet sich erst im
Stadium einer wissenschaftlichen Be-
trachtung. [7]

Zur Einordnung der Methoden und ih-
rer Beziehungen bietet sich ein metho-
disches Rahmenkonzept an, welches
durch die Verfugbarkeit von Referenz-
modellen und einem integrierten Werk-
zeugkonzept zu unterstiitzen ist.

3.1 Modellierungsrahmen

Mit dem Konzept der ,Architektur inte-
grierter Informationssysteme (ARIS)“
wurde zu Beginn der 90er Jahre ein
ctablierter Modellierungsrahmen vor-
geschlagen, der dem Aspekt einer ganz-
heitlichen und integrierten Geschifts-
prozeBbetrachtung Rechnung tragt.
[18] Mit der Einfithrung eines genera-
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lisierten betriebswirtschaftlichen Lei-
stungsbegriffs und der Erweiterung des
ARIS-Hauses in der Form einer ,Lei-
stungssicht* wurde in der Zwischenzeit
sowohl ein Konzept zur Modellierung
von Leistungsbtindeln als auch der Lei-
stungserstellungsprozesse vorgeschlagen
(vgl. Abb. 2).

Durch die sichtenorientierte Zerlegung
konnen sowohl Einzelaspekte einer Lei-
stungserstellung (statische Aspekte) als
auch der prozessuale Zusammenhang
(dynamische Aspekte) abgebildetwerden.

Statische Aspekte

Die Organisationssicht bildet die struk-
turellen Beziehungen zwischen den or-
ganisationsbezogenen Agenten (Abtei-
lungen, Stellen und Personen) ab.
Komplementir hierzu beschreibt die
Funktionssicht die relevanten Aufgaben
bzw. Tétigkeiten und die zwischen ihnen
bestehenden Anordnungsbeziehungen.
Die Datensicht umfait die Informatio-
nen und das Wissen, welche zum Er-
bringen einer Leistung erforderlich sind
(z. B. in der Form von Dokumenten).
Leistungen stellen das Ergebnis der
Prozesse dar. Diese werden in der Lei-
stungssicht modelliert.



Dynamische Aspekte

In der Steuerungssicht werden die Be-
zichungen, die bei der Beschreibung der
einzelnen Sichten auBler acht gelassen
wurden, wiederhergestellt und die Kom-
ponenten zu einem Gesamtmodell des
betreffenden Geschiftsprozesses zusam-
mengeflgt. Darin wird erfaft, welche
Tatigkeiten (Funktionen) von welchen
Aufgabentragern in welchen Organisa-
tionseinheiten unter Verwendung wel-
cher Daten und in welcher Reihenfolge
ausgefithrt werden. Die Steuerungssicht
ermoglichtsomit eine ganzheitliche Dar-
stellung der Geschiftsprozesse und ver-
netzt die (Teil-)Prozesse untereinander.
Durch den Modellierungsrahmen kon-
nen die relevanten betriebswirtschaftli-
chen Aspekte der Leistungsbiindelung
durchgangig beschrieben werden.

3.2 Referenzmodelle

Sachverhalte kénnen im Kontext des
Service Engineerings mit verschiedenen
Graden der Allgemeingultigkeit, Varia-
bilitit und Umsetzbarkeit behandelt
werden. [19] Der Referenzcharakter be-
schreibt den Grad der Ubertragbarkeit
von Erkenntnissen:

Organisationsspezifisch: Keine bis
geringe Ubertragbarkeit von Erkennt-
nissen,

Dominenspezifisch: Ubertragbarkeit
von Erkenntnissen innerhalb gewisser
Bereiche,

Domineniibergreifend: ~ Ubertrag-
barkeit von Erkenntnissen iiber Berei-
che hinweg.
Organisationsspezifische  Sachverhalte
beziehen sich auf einen konkreten Ein-
zelfall und sind nur eingeschrankt
ubertragbar. Im Gegensatz hierzu er-
moglichen domanenspezifische und
-iibergreifende Konzepte eine Standar-
disierung und damit Wiederverwendung
von Losungsansitzen. Hierzu miissen
dann entsprechende Mechanismen zur
Spezifizierung (Customizing) bzw. Ver-
allgemeinerung bereitgestellt werden.
So konnen beispielsweise Referenz-
modelle im 6ffentlichen Sektor meist mit
nur kleinen Modifikationen im Umfeld
verschiedener Zielorganisationen einge-
setzt werden. [20]

Abbildung 3 zeigt am Beispiel eines
komplexen Leistungsbtindels eine ideal-
typische Wertschopfungskette zur An-
meldung eines Biirgers in einer Kom-
mune. In dem Modell sind bislang
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Abbildung 3: Wertschopfungskette (Kundenbezogenes Leistungshiindel)

isoliert angebotene Einzelleistungen
prozeBorientiert vernetzt und in der
Form einer allgemeingtiltigen Struktur
abgebildet. Durch den baukastenartigen
Aufbau der

koénnen Varianten- und Wiederverwen-

Wertschopfungsstruktur

dungsstrukturen erzeugt werden. So ist
es moglich, die Leistung ,Antragsauf-
nahme Anmeldung zur Hundesteuer®
auch isoliert ohne den AnlaB einer Ver-
legung des (Haupt-) Wohnsitzes in An-
spruch zu nehmen, wenn man sich le-
diglich ein neues Haustier zulegt. Eine
Gebiihrenerhebung oder Archivierung
kann ebenfalls im Kontext mehrerer Lei-
stungen gebtuindelt erfolgen (z. B. durch
Ausgabe einer Rechnung mit mehreren
Positionen).

Im Rahmen der GeschéftsprozeBmodel-
lierung werden detaillierte Ablaufbezie-
hungen abgebildet. Mit der Methode
der ,Ereignisgesteuerten ProzeBkette
(EPK)“koénnen sowohl die logischen Ab-
laufbeziehungen als auch Organisations-
und Datenbeziige abgebildet werden.
[21] Eine Verkettung der (Einzel-)Pro-
zeBketten wird tiber sog. ProzeBschnitt-
stellen realisiert. In Abb. 4 ist hierzu ein
Detailmodell zur Leistung ,Antragsauf-
nahme Anmeldung zur Hundesteuer in
der Form einer EPK abgebildet. Da die
Bearbeitung in einem Burgeramt ganz-
heitlich von einem Biirgersachbearbei-
ter ausgefiihrt wiirde, sind in diesem
Beispiel nur die Kundeninteraktionen
explizit mit einem Organisationsbezug
modelliert.

Die aufgezeigten Methoden und Model-
le fiir das Service Engineering dienen als
Grundlage zur Gestaltung, Planung und
Steuerung dienstleistungsbezogener Ge-
schaftsprozesse.

Abbildung 5 zeigt ein Rahmenkonzept,
welches einer branchen- und anwen-
dungsiibergreifenden Sichtweise folgt.
Somit kénnen dienstleistungsbezogene
und sachgiiterbezogene Geschaftspro-
zesse integriert abgebildet werden. Die-
se GeschaftsprozeBarchitektur ermog-
licht ein durchgingiges Management
und eine standige Verbesserung der
Leistungserstellungsprozesse im Sinne
cines kontinuierlichen Verbesserungs-
prozesses. Die Konzepte auf der jeweili-
gen Ebene koénnen durch den Einsatz
DV-gestiitzter Anwendungssysteme und
ein durchgéingiges Schnittstellenkon-
zept informationstechnisch durchgén-
gig abgebildet werden.

So konnen beispielsweise Produkt- und
ProzeBmodelle sowohl fiir die konkrete
ProzeBplanung und -steuerung genutzt
werden als auch Grundlage fir die
Konfiguration von Workflowmanage-
mentsystemen sein. Durch den Einsatz
von Objekt- und Komponententechno-
logie konnen organisationszentrierte
und adaptive Informationssysteme mo-
dellbasiert entworfen und implemen-
tiert werden.

Das Rahmenkonzept unterstiitzt somit
ein durchgéngiges Service Engineering
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vom GeschaftsprozeBmodell zum An-
wendungssystem. [22]

4.1 Prozef3gestaltung

Auf der Ebene der Prozefigestaltung er-
folgt der konzeptionelle Entwurf der
zu entwickelnden Leistungsbiindel.
Es werden sowohl Modelle zur Konkreti-
sierung der strukturellen Zusammen-
setzung des Leistungsbtindels als auch
zur Beschreibung der erforderlichen
(Geschafts-) Prozesse entwickelt.

Auf der Grundlage des betriebswirt-
schaftlichen Rahmenkonzeptes konnen
des weiteren die zur Leistungserstellung
notwendigen organisatorischen und
technischen Ressourcen abgebildet wer-
den. Hierbei konnen Referenzmodelle
und ein systematisches Wissensmanage-
ment ein zentrales Gestaltungselement
sein. Insbesondere Referenzmodelle
bilden auch die Grundlage fiir ver-
gleichende Bewertungen im Sinne
eines Benchmarking.
Modellsimulationen kénnen bereits in
den frithen Phasen der Entwicklung
komplexer Leistungsbiindel wichtige
Hinweise zu Restriktionen und Opti-
mierungspotentialen liefern. Konzepte
zur Qualititssicherung der Leistungs-
biindel ebenfalls Bestandteil

eines systematischen Service Engineer-

sind
ings.

4.2 Prozef3planung und —steuerung
Auf der Grundlage der Modelle zur Lei-
stungsbiindelung koénnen Ablaufsche-
mata zur konkreten Planung und Steue-
rung der Leistungserstellungsprozesse
definiert werden. Im Rahmen einer Zeit-
und Kapazititssteuerung kénnen somit
Prozesse auf der Grundlage der vorlie-
genden Bedarfe und der verfiigbaren
Ressourcen eingeplant und tberwacht
werden.

4.3 Workflowsteuerung

Auf der Ebene der Workflowsteuerung
werden konkrete Geschiftsprozesse aus-
gefithrt. Durch Workflowsysteme wird
eine DV-Unterstiitzung der Prozesse er-
moglicht. Dabei werden beispielsweise
Dokumente von einem Arbeitsplatz zum
anderen in elektronischer Form weiter-
geleitet. Dies ermoglicht eine arbeits-
platztibergreifende Steuerung und Ver-
folgung von Vorgangen der Entwicklung
und Erbringung komplexer Leistungs-
biindel.
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Abbildung 4: Ereignisgesteuerte ProzeBBkette (Kundenbezogene Einzelleistung)

4.4 Anwendungssysteme

Anwendungssysteme spielenim Rahmen
informationsintensiver Leistungsbiindel
eine zentrale Rolle. Standardsoftware-
module und Komponententechnolo-
gien sind somit in den Prozel der Er-
stellung komplexer Leistungsbiindel
zu integrieren. Insbesondere Internet-
Anwendungen eréffnen bei der Imple-
mentierung telebasierter Dienstleistun-
genneue Formen der Kundeninteraktion.
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Das aufgezeigte Rahmenkonzept zum
Service Engineering konnte bislang in
mehreren Fallstudien erprobt und vali-
diert werden. Insbesondere die Lei-
stungsbiindelung und Uberfithrung in
IT-gestiitzte Informationssysteme kann
durch den Einsatz von Modellierungs-
werkzeugen drastisch beschleunigt wer-
den. Somit konnen die Anforderungen
aus Kunden- und Mitarbeitersicht syste-
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matisch und strukturiert erhoben und in
den nachfolgenden Umsetzungsphasen
als Grundlage fiar konsistente Imple-
mentierungen dienen.

Die zunehmende Biindelung von Dienst-
leistungen fiihrt zu einer erhohten Pro-
dukt-und ProzeBkomplexitat. Wie in der
industriellen Giter- und Softwarepro-
duktion spielen Referenzmodelle beim
Service Engineering eine zentrale Rolle.
Die systematische Entwicklung und ent-
wicklungsbegleitende Normung (EBN)
solcher Referenzmodelle ist die zentrale
Herausforderung der kommenden Jahre.

Literaturverzeichnis:

[1] Vgl. Verband Deutscher Ingenieure (Hrsg.): Me-
thodik zum Entwickeln und Konstruieren tech-
nischer Systeme und Produkte, VDI Richtlinie
2221, Berlin et al. 1993

[2] Vgl. Boehm, B.W.: Software Engineering, in:
|IEEE Transactions on Computers, 25. Jg. 1976,
Nr. 12, S. 1226-1241

[3] Vgl.Bullinger, H.-J. (Hrsg.): Dienstleistungen flr
das 21. Jahrhundert, Stuttgart 1997

[4] Vgl. Mangold, K. (Hrsg.): Die Welt der Dienst-
leitung: Perspektiven fur Arbeit und Gesell-
schaft im 21. Jahrhundert, Wiesbaden 1998

[5] Vgl. Scheer, A.-W.: Industrialisierung der Dienst-
leistung, in: Scheer, A-W. (Hrsg.): Veroffentli-
chungen des Instituts fir Wirtschaftsinforma-
tik, Heft 122, Saarbriicken 1996

[6] Vgl. Ramaswamy, R.: Design and Management
of Service Processes — Keeping Customers for
Life, Reading, Massachusetts 1996

[7] Vgl. Deutsches Institut fur Normung e. V.
(Hrsg.): Service Engineering: Entwicklungs-
begleitende Normung (EBN) fiir Dienstleistun-
gen, Berlin et al. 1998

[8] Vgl. Bocker, J.: Marketing fur Leistungssyste-
me, Wiesbaden 1995

[9] Vgl. Corsten, H.: Die Produktion von Dienstlei-
stungen: Grundzlge einer Produktionswirt-
schaftslehre des tertidren Sektors, Berlin
1985

[10] Vgl. Corsten, H.: Dienstleistungsmanagement,
3. Aufl., Milnchen et al. 1997

[11] Vgl. Engelhardt, W.-H.; Kleinaltenkamp, M.;
Reckenfeldbaumer, M.: Leistungsbiindel als
Absatzobjekte — Ein Ansatz zur Uberwindung
der Dichotomie von Sach- und Dienstleistun-
gen, in: Zeitschrift flr betriebswirtschaftliche
Forschung, 45. Jg. 1993, Nr. 5, S. 395-426

[12] Vgl. Hardt, P.: Organisation dienstleistungsori-
entierter Unternehmen, Wiesbaden 1996

[13] Vgl. Kleinaltenkamp, M. (Hrsg.): Dienstlei-
tungsmarketing: Konzeption und Anwendung,
Wiesbaden 1995

[14] Vgl. Knoblich, H.; Oppermann, R.: Dienstlei-
stung — ein Produkttyp. Eine Erfassung und Ab-
grenzung des Dienstleistungsbegriffs auf pro-
dukttypologischer Basis, in: der markt, 35. Jg.
1996, Nr. 136, S. 13-22

[15] Vgl. Maleri, R.: Grundlagen der Dienstlei-
stungsproduktion, Berlin et al. 1991

[16] Vgl. Meffert, H.; Bruhn, M.: Dienstleistungs-
marketing: Grundlagen, Konzepte, Methoden,
2. Aufl., Wiesbaden 1997

[17] Vgl. Meyer, A.: Dienstleistungsmarketing, in:
Die Betriebswirtschaft, 51. Jg. 1991, Nr. 2, S.
195-209

[18] Vgl. Scheer, A.-W.: ARIS — Modellierungsme-
thoden, Metamodelle , Anwendungen, 3. Aufl.,
Berlin et al. 1998

[19] Vgl. Nittgens, M.: Koordiniert-dezentrales
Informationsmanagement: Rahmenkonzept —
Koordinationsmodelle — Werkzeug-Shell, Wies-
baden 1995

[20] Vgl. Scheer, A.-W.; Nuttgens, M.; Zimmermann,
V.: Business Process Reengineering in der Ver-
waltung, in: Scheer, A-W. (Hrsg.): Verdffentli-
chungen des Instituts flir Wirtschaftsinforma-
tik, Heft 129, Saarbriicken 1996

[21] Vgl. Keller, G.; Nuttgens, M.; Scheer, A-W.:
Semantische ProzeBmodellierung auf der
Grundlage ,Ereignisgesteuerter ProzeBketten
(EPK)“, in: Scheer, A.-W. (Hrsg.): Veréffentli-
chungen des Instituts fir Wirtschaftsinforma-
tik, Heft 89, Saarbriicken 1992

[22] Vgl. Scheer, A.-W.: ARIS - Vom Geschaftspro-
zef zum Anwendungssystem, 3. Aufl., Berlin et
al. 1998

Autoreninformationen:

Dr. Markus Nittgens, Universitat des Saarlandes,
Institut fir Wirtschaftsinformatik, Im Stadtwald,
Geb. 14.1, 66123 Saarbriicken, Tel.: 0681/9762-
228, Fax: 0681/77516, Email: nuettgens@iwi.uni-
sb.de

Dipl.-Kfm. Michael Heckmann, Universitat des
Saarlandes, Institut fiir Wirtschaftsinformatik, Im
Stadtwald, Geb. 14.1, 66123 Saarbriicken, Tel.:
0681/9762-227, Fax: 0681/77516, Email: heck-
mann@iwi.uni-sb.de

Dipl.-Kfm. Markus J. Luzius, Universitdt des
Saarlandes, Institut flir Wirtschaftsinformatik, Im
Stadtwald, Geb. 14.1, 66123 Saarbriicken, Tel.:
0681/9762-211, Fax: 0681/77516, Email: luzi-
us@iwi.uni-sb.de

Information Management & Consulting 13 (1998) Sonderausgabe

19



