
1 Einleitung
Die Entwicklung neuer Dienstleistungen
erfolgt sehr häufig noch unstrukturiert
und ohne den Einsatz geeigneter Me-
thoden und Werkzeuge. Im Vergleich
zur Entwicklung materieller Produkte
lassen sich enorme Asymmetrien bezüg-
lich der Intensität der DV-Unterstützung
feststellen. 
Begriffe wie CAD (Computer Aided De-
sign) oder CAP (Computer Aided Plan-
ning) repräsentieren den durchgängi-
gen Einsatz von DV-Werkzeugen (Tools)
bei der Entwicklung von materiellen Pro-
dukten. CAD umfaßt dabei das compu-
tergestützte Entwerfen, Zeichnen und
Konstruieren einschließlich der zu-
gehörigen technischen Berechnungen.
[1] Reißbrett und Zeichentisch sind
durch den CAD-Arbeitsplatzrechner ab-
gelöst worden, an dem durch entspre-
chende Softwarekomponenten soge-
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nannte Geometrieelemente (Kurven,
Flächen, Körper) mit den zugehörigen
mathematischen Funktionen zur Verfü-
gung gestellt werden. Im Rahmen des
CAE (Computer Aided Engineering)
werden weitere Funktionen zur Unter-
stützung von Entwicklungstätigkeiten
angeboten. [2] Neben der grafischen Re-
präsentation eines Produktmodells kön-
nen bereits auf Modellebene komplexe
Simulationsstudien und Analysen im Sin-
ne eines Rapid Prototypings betrieben
werden. Somit kann auf eine zeit- und 
kostenaufwendige Erstellung realer Pro-
totypen weitgehend verzichtet werden.
Im Gegensatz zu CAD befaßt sich CAP
mit der computergestützten Arbeits-
planung, mit der anhand von Zeich-
nungen, Materialbeschreibungen, Kon-
struktionsdaten usw. der technische
Fertigungsablauf der Werkstücke vom
Roh- zum Endzustand in Form von Ar-
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beitsplänen detailliert festgelegt und 
in Prozeßbeschreibungen, Verfahrens-
regeln, Steueranweisungen usw. umge-
setzt wird. [3] CAM (Computer Aided
Manufacturing) faßt alle computerge-
stützten Fertigungsverfahren und die 
Systeme der innerbetrieblichen Logistik
zusammen. Somit wird durch den Begriff
des CAM bereits die Schnittstelle zur 
permanenten Leistungserbringung bzw.
der laufenden Produktion überschrit-
ten. [4] Dieser kurze Ausschnitt aus der
industriellen Fertigung verdeutlicht, daß
es in diesem Umfeld bereits hochent-
wickelte DV-Werkzeuge für die Produkt-
erstellung gibt. 
Auch zur Unterstützung der Soft-
wareentwicklung sind verschiedene
Gruppen von Werkzeugen zu unter-
scheiden. Zum einen werden in starkem
Maße Analyse- und Modellierungstools
eingesetzt, die primär den Entwurf und
die Entwicklung von Fachkonzepten mit
Hilfe grafisch orientierter Entwurfsver-
fahren unterstützen. Zum anderen wer-
den sogenannte CASE (Computer Aided

Abbildung 2: Modellierungswerkzeug (Bsp. ARIS Easy Design)

Abbildung 1: Modellierungswerkzeuge (Anbieterübersicht)
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Software Engineering)-Tools verwendet,
die den Anspruch erheben, den gesam-
ten Softwareentwicklungsprozeß com-
puterunterstützt durchzuführen. [5]
Somit muß es auch in bezug auf die Ent-
wicklung von Dienstleistungen erklärtes
Ziel sein, eine DV-technische Unterstüt-
zung im Sinne eines Computer Aided
Service Engineering zu erreichen. Ziel ist
ein Werkzeug, welches analog zur Ent-
wicklung materieller Produkte den ge-
samten Dienstleistungsentwicklungspro-
zeß über die Phasen 
● Ideenfindung und -bewertung, 
● Ermittlung der Anforderungen,
● Design der neuen Dienstleistung, 
● Einführung der neuen Dienstlei-
stung,
DV-technisch begleitet.

2 Werkzeugeinsatz im 
Rahmen des Service
Engineering – eine 
State-of-the-Art-Analyse

Es existieren bereits eine Reihe von DV-
gestützten Werkzeugen, die im Rahmen
einer Dienstleistungsentwicklung einge-
setzt werden können. Dies sind zum 
einen klassische Büroanwendungen wie
Text-, Tabellenkalkulations-, Präsentati-
ons- sowie Grafikprogramme, die den ge-
samten Entwicklungsprozeß als Doku-
mentationswerkzeuge begleiten. Diese
Werkzeuge vereinfachen operative
Tätigkeiten, bieten aber
kaum eine methodi-
sche oder inhaltliche
Unterstützung. Darü-
ber hinaus gibt es Werk-
zeuge, die eine metho-
dische Vorgehensweise
bei der Entwicklung
von Dienstleistungen
ermöglichen, sich je-
doch nur auf spezielle
Phasen beziehen.
So werden in der Phase
der Ideenfindung und 
-bewertung eine Reihe
von Werkzeugen ein-
gesetzt, die unter dem
Sammelbegriff „Group-
ware“ subsummiert
werden können. Diese
Systeme unterstützen
die Kommunikation
und Koordination zwi-
schen Personen, die
nicht automatisierbare
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bzw. standardisierbare Aufgaben und
Prozesse kooperativ durchführen wollen.
[6] Mit Hilfe von Groupware wird auch
eine Kooperation koordiniert, bei der
die Durchführung einer Aufgabe zu un-
terschiedlichen Zeitpunkten und an 
unterschiedlichen Orten stattfindet. Es
wird eine Reihe von Werkzeugen in die-
sem Umfeld angeboten, die Teams ins-
besondere bei der Durchführung von
Projektsitzungen unterstützen und somit
eine effizientere Teamarbeit ermögli-
chen. Diese Werkzeuge bieten somit wert-
volle Unterstützung bei kreativen Prozes-
sen, wie z. B. Brainstorming-Sitzungen.
In bezug auf die Design-Phase existiert
ebenfalls eine Vielzahl von Werkzeugen,
aus dem BPR-Umfeld, die eine systema-
tische und strukturierte Modellierung
von Abläufen ermöglichen. BPR-Werk-
zeuge können beispielsweise eingesetzt
werden, um die neue Dienstleistung
durch verschiedene Modelle zu konkre-
tisieren. In einer von der Gartner Group
1997 durchgeführten Studie wird eine
Klassifizierung der bestehenden BPR-
Tools bzw. der Hersteller von BPR-Tools
vorgenommen. Eine Zusammenfassung
ist in der Abb. 1 dargestellt. Abb. 2 zeigt
beispielhaft die Benutzeroberfläche des
Werkzeugsystems ARIS Easy Design der
IDS Prof. Scheer GmbH.
Analog zu der Modellierung eines mate-
riellen Produktes durch CAD-Daten,

Stücklisten oder etwa Arbeitspläne muß
im Design eine vollständige und konsi-
stente Modellierung der Dienstleistung
in statischer als auch dynamischer Hin-
sicht erfolgen. 
Allerdings beschränkt sich der Einsatz
der Modellierungswerkzeuge bislang auf
die Phase des Designs. Es bestehen kei-
ne Schnittstellen zu Werkzeugen auf den
vorgelagerten Phasen der Ideenfindung
bzw. -bewertung. Darüber hinaus werden
die erstellten Modelle nur unzureichend
in bezug auf die Phase der Implemen-
tierung weiterverwendet. Im folgenden
sind eine Vielzahl unterschiedlicher In-
formations- und Kommunikationstech-
nologien aufgelistet, die im Rahmen 
des Service Engineering von Bedeutung
sind:
● Decision-Support Systems
● Prozeßmodellierungswerkzeuge
● Desktop Conferencing
● Dokumentenmanagement
● Elektronische Diskussionsforen
● Elektronische Gruppenkalender
● Virtuelle Meeting-Rooms
● Email
● Mobile Agenten
● Projektmanagement Tools
● Shared Data Bases
● Shared Editing Tools
● Workflowmanagement
Diese können nach dem Reifegrad der
Werkzeugumgebungen klassifiziert wer-

Abbildung 3: Reifegrad von Werkzeugumgebungen und Phasen des Service Engineering



den (vgl. Abb. 3). Dabei wird deutlich,
daß momentan nur auf dem untersten
Integrationslevel eine gewisse Durch-
gängigkeit der Werkzeuge gegeben ist.
Es wird noch einige Jahre intensiver 
Forschungs- und Entwicklungsarbeit er-
fordern, um auch in diesem Anwen-
dungsbereich Engineeringwerkzeuge in
vergleichbarem Reife- und Integrations-
grad wie beim Mechanical Engineering
einsetzen zu können. Weiterhin wird es
zukünftig eine weitere Auffächerung 
unterschiedlichster Werkzeuge und
Plattformen geben entsprechend der 
gewählten Vorgehensmodelle, einzuset-
zender Methoden, betrachteter Dienst-
leistungstypen und geforderter IT-Infra-
struktur.
Es lassen sich in bezug auf die DV-Un-
terstützung des Service Engineering zwei
fundamentale Schwachpunkte identifi-
zieren. Zum einen muß ein genereller
Mangel an DV-Werkzeugen konstatiert
werden, die in geeigneter Weise Einsatz
finden können. Dies trifft insbesondere
auf die Phasen der Ideenfindung und 
-bewertung, Ermittlung der Anforde-
rungen sowie auf die Implementierung
zu. Die bestehenden Groupware-Pro-
dukte erleichtern zwar Koordinations-
mechanismen innerhalb einer Gruppe
von Entwicklern, sind jedoch mit einer
fundierten, inhaltlichen Unterstützung
des Service-Engineering-Prozesses völlig
überfordert. Zum anderen erfolgt der
Einsatz der bestehenden Werkzeuge iso-
liert und unkoordiniert, so daß keine
ganzheitliche, alle Phasen umfassende
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Betrachtung des Erstellungsprozesses
besteht.

3 Knowledgeware Tool 
zur Unterstützung 
von Service Engineering
Prozessen

Eine effiziente Entwicklung von Dienst-
leistungen erfordert jedoch über den
isolierten Einsatz verschiedener DV-
Werkzeuge hinaus ein Tool, welches den

gesamten Dienstleistungsentwicklungs-
prozeß begleitet. Dieses Werkzeug muß
in der Lage sein, verschiedene Metho-
den und Tools zu integrieren. Somit er-
hält dieses Werkzeug eher den Charak-
ter einer Werkzeug-Shell, die eine
Integration und Vernetzung bestehen-
der Werkzeuge ermöglicht. 
Aufgrund der Notwendigkeit einer inte-
grierten Plattform zur Unterstützung 
aller Phasen des Service Engineering
einschließlich Assessment- und Bench-
markaktivitäten wurde im Rahmen des
vom BMBF geförderten Teilvorhabens
PEM7 eine Architektur für einen Service
Engineering Tool entworfen und in ei-
nem ersten Schritt html-basiert imple-
mentiert.
Dieser Prototyp bzw. Demonstrator deu-
tet exemplarisch die Funktionalität 
und den Leistungsumfang eines Dienst-
leistungsentwicklungstools an. Die in-
haltliche Struktur besteht aus mehreren
Komponenten.
Der Demonstrator basiert auf einem Vor-
gehensmodell des Service Engineering.
Der gesamte Prozeß der Entwicklung
wird dazu in verschiedene Phasen ein-
geteilt, welche miteinander vernetzt
sind. Diese einzelnen Bausteine können
als streng lineares Phasenmodell (z. B.
Wasserfallmodell) oder aber als zykli-Abbildung 5: Architekturmodell für ein integriertes Service Engineering Tool

Abbildung 4: Konkretisierungsdimensionen für die Auswahl 
geeigneter Service Engineering Tools



scher Ansatz (z. B. Spiralmodell) durch-
laufen werden. [7]
Der Prototyp stellt darüber hinaus aus-
gewählte Methoden bereit, die im Rah-
men der Entwicklung von Dienstlei-
stungen von Bedeutung sind. Diese
Methoden werden den einzelnen Pha-
sen des Vorgehensmodells zugeordnet,
wobei eine Methode möglicherweise
auch in mehreren Phasen angewendet
werden kann. Typische Methoden zur 
Ermittlung der Anforderungen sind 
beispielsweise:
● Expertenbefragung,
● Portfolioanalyse,
● SWOT-Analyse,
● Bedarfsanalyse,
● Wettbewerbsanalyse,
● Kundenbefragung.
Zur Spezifizierung des Designs wird bei-
spielsweise auf folgende Methoden ver-
wiesen:
● Erweitertes Entity-Relationship-Mo-
dell,
● erweiterte ereignisgesteuerte Pro-
zeßkette,
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● Petri-Netze,
● Funktionsbaum.
Diese Methoden werden zunächst de-
tailliert beschrieben, da der Entwickler
von Dienstleistungen möglicherweise
erstmalig mit diesen Techniken kon-
frontiert wird. Daher wurden eine Dar-
stellung der Methodenkonstrukte, so-
fern es sich um eine semi-formale
Methode handelt, und eine Konkretisie-
rung der Methodenanwendung und der
Vorgehensweise vorgenommen. Schließ-
lich wurde für jede Methode eine Be-
wertung durchgeführt, die dem An-
wender die jeweiligen Stärken und
Schwächen aufzeigt und ihm den Nutzen
des Methodeneinsatzes transparent
macht. Der gesamte Methoden-Pool bil-
det die zweite Komponente. 
Darüber hinaus müssen Werkzeuge in-
tegriert werden, die die einzusetzenden
Methoden DV-technisch unterstützen.
Hierbei ist in Anlehnung an die heraus-
gestellten Schwachpunkte eine Neuent-
wicklung von Tools sowie eine verstärkte
Integration der Werkzeuge erforderlich.

In diesem Zusammenhang spielt die
Normung eine ganz entscheidende Rol-
le, da eine Integration der Werkzeuge ei-
ne Standardisierung bzw. explizite Defi-
nition der Schnittstellen voraussetzt. 
Der Demonstrator beinhaltet als weite-
ren wichtigen Bestandteil eine Assess-
ment-Komponente, die sowohl eine Eva-
luierung der einzelnen Phasen als auch
eine Bewertung des Gesamtprozesses ge-
währleisten kann. Daneben ist wichtiges
Erfahrungswissen der PEM-Partner in
Form von Fallstudien bzw. Best-Practice-
Szenarien in das Tool eingestellt. Der
entwickelte Demonstrator stellt somit ei-
nen elektronischen Leitfaden zum Ser-
vice Engineering dar, der dem Entwick-
ler ein grobes Vorgehensmodell, ein
Kompendium ausgewählter, detailliert
beschriebener Methoden sowie Best-
Practice-Beispiele in strukturierter und
vernetzter Art und Weise präsentiert.
Erste Erfahrungen mit dem Werkzeug
haben gezeigt, daß insbesondere auf der
Autorenseite erhebliche Aufwendungen
entstehen, das Werkzeug auf der derzeit

Abbildung 6: PEM7 Service Engineering Tools (Benutzerschnittstelle)



gewählten Basis weiterzuentwickeln und
zukünftig Wartung zu gewährleisten.
Darüber hinaus erfolgt die Integration
der einzelnen Funktionsbereiche ledig-
lich über die Benutzerschnittstelle in
Form einheitlicher und verlinkter inter-
aktiver Dokumente. Ziel muß es daher
sein, zukünftig eine weitere Vertiefung
der Integration anzustreben.
Als Zwischenschritt zwischen der jetzt 
gewählten Lösung und einer voll daten-
und funktionsintegrierten Lösung wird
momentan mit dem De-facto-Standard
XML zur Beschreibung standardisierter
Dokumente auf Basis der Publishing-
umgebung BookWeb der ISA Informa-
tionssysteme, Stuttgart, experimentiert.
Vorteil dieser Umgebung ist die weit-
gehend automatische Strukturerken-
nung und Umwandlung in SGML bzw.
XML Notationen. Mit Hilfe sogenannter
„Tag Sets“ lassen sich in komfortabler
Weise die Inhalte des Service Engineer-
ing Tools für die automatische Weiter-
verarbeitung kennzeichnen. Abbildung
7 zeigt den automatisch konvertierten
DIN Fachbericht „Service Engineering“
als Web Applikation. Der Browser ist 
dabei mit spezifischen Java Applets zur
besseren Navigation und Interaktion 
erweitert. Darüber hinaus lassen sich 
entsprechend den Konzepten virtueller
Lernakademien auch Klassenräume und
spezielle Kurse hinterlegen.
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Abbildung 7: Service Engineering Tool auf Basis von XML-Dokumenten


