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1.1  Ausgangssituation 

1 

1 Einleitung 

1.1 Ausgangssituation 

Die wirtschaftlichen Rahmenbedingungen deutscher Produktionsunternehmen haben 

sich in den letzten Jahren stark gewandelt; das Anwachsen der Zahl nationaler und in-

ternationaler Konkurrenten führte zu einer zunehmenden Sättigung der Märkte und da-

mit zu einem erhöhten Kostendruck. 

Darüber hinaus werden von den Kunden immer individuellere Produkte mit höherer 

Funktionalität gefordert [Milberg 1994]. Diese müssen, um genügend Verkaufspotenzi-

al aufweisen zu können, schneller und öfter neu entwickelt und am Markt platziert wer-

den [Wildemann 1996]. Nach einer Untersuchung von Bullinger [1990] haben sich die 

Produktlebenszeiten (PLZ) und die Pay-Off-Perioden (Pay-Off) in den vergangenen 10 

Jahren stark verändert, so dass die Unternehmen gezwungen werden, den Zeit- und In-

novationswettbewerb verstärkt aufzunehmen, um den Wettbewerb nicht zu verlieren 

(Bild 1-1). 
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Dieser Zeitwettbewerb wird durch die Aussage „Neue Produkte mit optimaler Qualität 

zu attraktiven Preisen auf den Markt bringen – und das besser und schneller als der 

Wettbewerb“ [Milberg 1997, S. 23] charakterisiert und zeigt mögliche Potenziale auf. 

Nach Milberg [1997] werden sich folgende Parameter als entscheidend dafür erweisen: 



1  Einleitung 
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Die ersten beiden Faktoren befinden sich im Verantwortungsbereich der Entwicklungs-

abteilungen, die nach Eversheim [1990] mit einem Anteil von 50% bis 60% die Haupt-

verursacher überlanger Durchlaufzeiten im technischen Produktentstehungsprozess 

sind. Die Begründung liegt hauptsächlich im sehr hohen Unsicherheitsfaktor in dessen 

frühen Phasen und der unzureichenden Determinierung der gestalttechnischen Vorga-

ben [Debuschewitz 1999] (Bild 1-2).  
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Ehrlenspiel [1991] stellt bei der Analyse der Gründe für den hohen Unsicherheitsfaktor 

fest, dass ungenügende oder ungenau definierte Informationen zu einem erheblichen 

Maße dazu beitragen die Entwicklungszeiten zu verlängern. Daher werden zum Teil 

Rückschritte gemacht und getroffene Entscheidungen in Frage gestellt (vgl. [Derichs 

1996]). Dieser Informationsmangel liegt darin begründet, dass zu diesem Zeitpunkt 

teilweise zu wenige Daten über beispielsweise Kundenwünsche, Wettbewerberentwick-

lungen, Markttendenzen oder Produktverhalten vorliegen. Diese Informationen werden 

daher am Anfang des Entwicklungsprozesses jeweils neu und auf verschiedene Weise 

generiert, um die Basis für die Neu- oder Weiterentwicklung zu haben [Scheer 1996]. 
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Die dabei eingesetzten Methoden sind zeit- und kostenintensiv und bringen teilweise 

keine ausreichende Informationssicherheit. Um konkurrenzfähig zu bleiben und den 

Zeitwettbewerb für sich zu entscheiden, muss es gelingen am Anfang Zeit zu sparen, 

indem verstärkt Vergangenheitsinformationen genutzt werden. Der industrielle Service 

bietet dazu die besten Voraussetzungen für die Erfassung von Felddaten und somit zur 

Bereitstellung dieser Informationen aufgrund seiner Aufgaben. Darüber hinaus besteht 

die Möglichkeit durch die Aufnahme von zusätzlichen Informationen einen Beitrag zur 

Reduzierung des Unsicherheitsfaktors zu leisten, wodurch der Entwicklungsprozess ver-

kürzt werden kann.  
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Bild 1-3 zeigt, dass der Lebenszyklusabschnitt Service einen Informationsbeitrag für die 

vorangegangenen Phasen liefern kann, obgleich das „Wie“ meist unklar ist. Schröder 

[1997] stellt in seiner Untersuchung hierzu fest, dass der gezielten Erfassung und Aus-

wertung zur Zeit noch wenig Beachtung geschenkt wird. Dies wird auch dadurch ver-

deutlicht, dass in vielen Unternehmen dem industriellen Service aufgrund der bestehen-

den Organisationsstrukturen und Unternehmensphilosophien, d.h. der Service wird als 

notwendiges Übel betrachtet, nur unzureichende Bedeutung für den industriellen Leis-

tungsprozess zugemessen wird [Casagranda 1994]. Dadurch wird der Service bei der 

Erfassung, Aufbereitung, Auswertung und Bereitstellung der im Rahmen der Erbrin-

gung der Serviceleistung gewonnenen Informationen und somit die informationstechni-

sche Integration in das Unternehmen nur unzureichend unterstützt.  
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Die Aussage „Das erste Produkt verkauft der Vertrieb, das zweite der Service“ [VDI 

1991] unterstreicht, dass die im Rahmen der Leistungserbringung im Service erfassba-

ren Informationen auf fundierter Basis stehen und für die Produktentwicklung nutzbar 

gemacht werden können. Denn der industrielle Service wird in Unternehmen, die sich 

bereits der marketingtechnischen Bedeutung dieser Abteilung bewusst sind, als ent-

scheidender Faktor für eine Differenzierung vom Wettbewerb gesehen und aus diesem 

Bewusstsein heraus als Partner und Ratgeber des Kunden verstanden. Entscheidend für 

die Berücksichtigung des industriellen Service bei der Erfassung der Informationen ist 

die Tatsache, dass dieser in vielerlei Hinsicht das „Ohr am Puls der Zeit hat“ [Zborschil 

1994, Peck 1996, Westkämper 1999b]. Dadurch wird der Wahrheitsgrad dieser 

Informationen gegenüber den oben angesprochenen zusätzlichen Erfassungen deutlich 

aufgewertet. 

Dieses Informationspotenzial wird in der Literatur häufig angesprochen [VDI 1991, 

Zborschil 1994, Casagranda 1994, Pfersdorf 1997, Westkämper & Wieland 1999], doch 

weisen diese Ansätze grundsätzliche Schwachstellen auf. Den entwickelten Konzepten 

fehlt, ohne der anschließenden Diskussion vorzugreifen, die ganzheitliche organisatio-

nelle Betrachtung im Rahmen einer informationstechnischen Serviceintegration zum ei-

nen. Zum anderen sind die diskutierten EDV-Systeme in deren Funktionalität auf einen 

bestimmten Teilbereich beschränkt und berücksichtigen nicht die Unternehmens- und 

Serviceorganisation und die Wechselwirkung zwischen diesen. 

1.2 Zielsetzung 

Ziel der Arbeit ist es, ein Konzept zur Gestaltung der informationstechnischen Integra-

tion des industriellen Service in das Unternehmen zu entwickeln. Dem Anspruch einer 

ganzheitlichen Serviceintegration wird durch die Bildung von zwei Schwerpunkten ent-

sprochen.  

Der erste berücksichtigt die organisatorische Eingliederung in die Unternehmens- und 

Serviceorganisation sowie deren Einflussfaktoren und legt die Aufbau- und Ablauf- so-

wie die Mitarbeiterorganisation fest. Dadurch sollen die Abläufe bei der Erfassung, 

Aufbereitung, Bereitstellung und Weiterverarbeitung von relevanten Informationen für 

die Produkt- und Prozessentwicklung sowie Administration definiert werden. Auf der 

Basis einer strukturierten Informationsflussanalyse soll vor allem auf den Bereich der 

Informationsbereitstellung und –weiterverarbeitung in den anderen Unternehmensfunk-

tionen explizit eingegangen werden, um der Gefahr der Erzeugung von „Datenfriedhö-

fen“ entgegenzuwirken. Darüber hinaus soll die Möglichkeit zur Informationsbewertung 

geschaffen werden. 
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Mit dem zweiten Schwerpunkt soll auf der Grundlage des organisationellen Integrati-

onskonzeptes zur Unterstützung ein modulares EDV-Konzept entwickelt werden, das es 

ermöglicht, Servicewissen auf ökonomische Art zu erhalten, d. h. mit geringem Auf-

wand zu erfassen, einfach aufzubereiten, zielorientiert auszuwerten, den weiteren Un-

ternehmensfunktionen strukturiert zur Verfügung zu stellen und die dortige Weiterver-

arbeitung sinnvoll zu unterstützen. 

Hierbei werden verschiedene EDV-technische Anbindungsmöglichkeiten untersucht 

und die auf den Anwendungsfall bezogene, beste Lösung beispielhaft realisiert. 

1.3 Vorgehensweise 

Die Vorgehensweise dieser Arbeit soll anhand von Bild 1-4 erläutert werden. 
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Zunächst sollen in Kapitel 2 auf Basis einer Informationsflussanalyse die Aufgaben in 

den verschiedenen Phasen des Produktlebens- und Servicezyklus diskutiert werden. 
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Darüber hinaus soll eine Erfassung und Bewertung der Informationsbeziehungen des 

industriellen Service mit den Funktionsbereichen erfolgen. Gleichzeitig werden Poten-

ziale für eine Verstärkung dieser Verknüpfungen ermittelt. Den Abschluss bildet eine 

Erfassung der Schwachstellen und Problembereiche bei der Handhabung dieser Infor-

mationen. 

In Kapitel 3 wird auf Basis der Informationsflussanalyse und der Methodiken und 

Schwachstellen der Anforderungskatalog für eine ganzheitliche informationstechnische 

Serviceintegration formuliert. 

Im Anschluss werden der Stand der Technik und Lösungen aus Industrie und Forschung 

untersucht, die eine verbesserte informationstechnische Serviceintegration mittels orga-

nisatorischer und EDV-technischer Gestaltungsmaßnahmen behandeln (Kapitel 4). Da-

bei wird der Erfüllungsgrad und die Anwendbarkeit der bestehenden Ansätze auf das 

Integrationskonzept bestimmt. 

Die Entwicklung einer allgemeingültigen Methodik für die informationstechnische Ser-

viceintegration, die auf die organisatorischen, personellen und technischen Gestal-

tungsmöglichkeiten eingeht, erfolgt in Kapitel 5. Abgeschlossen wird das Integrations-

konzept durch die Gestaltung der Rückkoppelung zwischen dem Service und den übri-

gen Unternehmensfunktionen.  

Die Entwicklung eines EDV-gestützten Systems, das diese Integrationsmethodik unter-

stützt und die Schnittstellen zwischen dem industriellen Service und bestehenden Lö-

sungen im Unternehmen aufgreift, stellt das Konzept auf eine pragmatische und tech-

nisch anwendbare Grundlage (Kapitel 6). Parallel wird eine Vorgehensweise entwickelt, 

die die Zielsetzungen und Randbedingungen aufzeigt, unter denen die Einführung im 

Unternehmen erfolgen soll.  

Darüber hinaus wird in Kapitel 7 eine technisch-wirtschaftliche Bewertung vorgenom-

men mit der auch auf die Problematiken und Möglichkeiten bei der Evaluierung solcher 

Konzepte eingegangen wird. 

Die Beschreibung der beispielhaften Anwendung in Kapitel 8 soll die Tauglichkeit und 

Allgemeingültigkeit dieses Konzeptes unterstreichen. 

Den Abschluss dieser Arbeit bildet eine Zusammenfassung und ein Ausblick auf weite-

re Entwicklungstendenzen in diesem Bereich (Kapitel 9). 
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2 Informationsverflechtung von Produktlebens- und 

Servicezyklus 

2.1 Zielsetzung und Vorgehensweise 

Die Analyse der Informationsverflechtung von Produktlebens- und Servicezyklus dient 

dazu, die Vorgänge zu untersuchen und zu bewerten, die mit der Handhabung von In-

formationen zusammenhängen. Damit sollen Erkenntnisse über den Istzustand und un-

genutzte Informationsvolumina sowie über die Formen der Übermittlung und Bereitstel-

lung gewonnen werden. Ziel ist die Bestimmung des bestehenden und potentiellen In-

tegrationsgrades sowie der Schwachstellen bei der Verarbeitung. 

Dazu sollen zuerst die Methoden zur Informationsflussanalyse dargestellt werden (Ab-

schnitt 2.2). Anhand einer repräsentativen Auswahl von Unternehmen wird die Unter-

suchung der Informationsverflechtung durchgeführt. Diese beschreibt zunächst das Zu-

sammenspiel von Produktlebens- und Servicezyklus (Abschnitt 2.3), bevor auf die Ana-

lyse der einzelnen Phasen und die Darstellung der Ergebnisse eingegangen wird (Ab-

schnitt 2.4). Dabei werden auch aktuelle Beiträge aus der Literatur berücksichtigt, um 

ein allgemeingültiges Bild der aktuellen Situation bezüglich der informationstechni-

schen Integration des industriellen Service zu erhalten. Die Bewertung der Informati-

onsflüsse im Ist- und Sollzustand, der ermittelten Informationsträger sowie der erkann-

ten Problembereiche bildet den Abschluss der Situationsanalyse (Abschnitt 2.5). Durch 

die Ermittlung der Konsequenzen für das Integrationskonzept wird auf die Entwicklung 

des Anforderungskataloges in Kapitel 3 hingeführt (Abschnitt 2.6). 

2.2 Information – Begriffe, Klassifizierung und Einordnung 

Die Informationsflussanalyse ist die Grundlage für die Untersuchung der Kommunika-

tionsbeziehungen zwischen den Funktionsbereichen innerhalb und den Partnern außer-

halb des Unternehmens. Zur Strukturierung wird eine geeignete Darstellungsform zur 

Auswertung von Informationsbeziehungen ausgearbeitet, die zuerst die Informations-

begriffe und –modelle und im weiteren die Quantifizierung von Informationen unter-

sucht. Den Abschluss bildet die Vorstellung des Darstellungskonzeptes, welches die 

Ziele der Arbeit und der gesamtheitlichen Vorgehensweise am besten unterstützt. 
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2.2.1 Informationsbegriffe und -modelle 

Der Begriff Information wird von Probst u.a [1997, S. 34] in einen Zusammenhang ge-

stellt, der in Bild 2-1 anhand eines Beispiels aus der Personalwirtschaft erläutert wird.. 

Dabei werden Daten aus Zeichen über das Vorliegen einer Syntax generiert. Informati-

onen entstehen aus diesen durch die Zuordnung einer Bedeutung. 
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Durch die weitere Vernetzung werden diese dann zu Wissen umgeformt, das von Probst 

u.a. [1997] als die Kenntnis von Informationen und deren Zusammenhänge verstanden 

wird. 

Abhängig von der Blickrichtung wird der Begriff Information selbst unterschiedlich be-

schrieben. Kuba [1997] spricht in diesem Zusammenhang von zwei wesentlichen Defi-

nitionen. Zum einen erklärt Wittmann [1959, S. 14] aus zielgerichteter Sicht den Begriff 

Information als zweckorientiertes Wissen, wobei der Zweck in der Vorbereitung und 

Verwirklichung von Handlungen besteht. Zum anderen legt Augustin [1990, S. 15] bei 

der Begriffsklärung den Schwerpunkt auf den Nutzen. Er definiert Information als Be-

schreibung von vergangenen, gegenwärtigen oder zukünftigen Sachverhalten, wenn sie 

für bestimmte Adressaten verständlich und nutzbar sind und wenigstens von einem ge-

nutzt werden.  

Die Kommunikation des industriellen Service zu den betrieblichen Funktionsbereichen 

und zu den externen Partnern kann daraus abgeleitet als ein Prozess verstanden werden, 

bei dem Informationen zum Zweck der aufgabenbezogenen Verständigung ausgetauscht 

werden [Reichwald 1984].  

Informationsflüsse werden in der Literatur mit verschiedenen Modellen beschrieben. 

Für viele Betrachtungen ist das Kommunikationsmodell von Shannon [1949] die 

Grundlage (Bild 2-2). Es betrachtet Informationsprozesse aus der Sicht der Nachrich-

tenübertragung und ist zur Auslegung der Kapazität von Übertragungskanälen geeignet. 
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Die Nachrichtenquelle (Information Source) übergibt die Botschaft, die transferiert 

werden soll, einem Sender (Transmitter), der diese kodiert und einem Empfänger (Re-

ceiver) übermittelt. Dort werden die erhaltenen Signale dekodiert, und die gewonnene 

Nachricht wird dem Adressaten (Information Destination) zugeleitet. Eine mögliche 

Störung bzw. Verfälschung wird durch das Element „Noise Source“ berücksichtigt. 
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Die Bedeutung und Qualität der übermittelten Nachricht wurde von Shannon [1949] 

nicht berücksichtigt und lediglich eine Quantifizierung der Informationsmenge vorge-

schlagen (vgl. [Kuba 1997]). Der nachrichtentechnische Informationsbegriff ist vielfach 

modifiziert worden, um auch diese messen zu können. Kornwachs [1993] stellt hierzu 

fest, dass die Erweiterung bezüglich des Attributes „Bedeutung“ mit den vorhandenen 

Ansätzen nicht möglich ist (vgl. [Haken 1988 und Watzlawick 1990]). 

Kuba [1997] schließt aus diesem Zusammenhang, dass die existierenden Modelle zur 

Beschreibung von Informationsprozessen durch eine mangelnde Quantifizierbarkeit des 

Informationsnutzens gekennzeichnet sind und entwickelt hierzu eine erweiterte Darstel-

lungs- und Bemessungsform, die für eine bewertende Untersuchung von Informations-

flüssen besser geeignet ist. Diese Form soll im nächsten Abschnitt auf die Anwendbar-

keit für diese Arbeit untersucht und gegebenenfalls modifiziert werden. 

2.2.2 Darstellungsformen von Informationen 

Für die Darstellung von Informationsflüssen muss deren Weg von der Erfassung bis zur 

Verwendung beim Fällen einer Entscheidung oder Erfüllen einer Aufgabe verfolgt wer-

den [Picot & Reichwald 1991]. Daher sollen Quelle und Ziel der transferierten Informa-

tionen, ihr Gegenstand sowie die eingesetzten Sachmittel zur Übermittlung, Verarbei-

tung und Speicherung untersucht werden. Bei der Darstellung werden in der Literatur 

zwei Arten unterschieden.  

Die ablauforientierte Form als eine Alternative stellt die Analyse eines einzelnen, ge-

schlossenen Informationsprozesses in den Vordergrund, an dem verschiedene Aufga-

benträger beteiligt sind. Diese Art wird nach Scheer [1994] auch zur Modellierung von 

Geschäftsprozessen verwendet und hat zum Vorteil, dass ablauforganisatorische Vor-
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gänge entsprechend ihrer prozessbezogenen Reihenfolge abgebildet werden können 

[Reinhart & Goldstein 1994]. Voraussetzung sind festgelegte und langfristig konstant 

ablaufende Informationsprozesse [ZVEI 1985]. Vorteil hierbei ist die organisatorische 

Unabhängigkeit der Darstellungsform. Als Nachteil erweist sich der hohe Aufwand bei 

der Untersuchung und der Mangel an der Erfassbarkeit informeller Informationsbezie-

hungen, wie beispielsweise Rückfragen bei anderen Funktionsbereichen, die nicht stan-

dardisiert sind [Dick u.a. 1995].  

Die zweite Möglichkeit, die intensitätsorientierte Darstellungsform, beschreibt primär 

die Betrachtung eines Aufgabenträgers und Prozessabschnittes, wobei alle Informatio-

nen zusammengefasst werden, die diese erhalten oder abschicken. Durch die Koppelung 

verschiedener Aufgabenträger bzw. Prozessabschnitte und deren Informationsprozesse 

wird so der Informationsfluss in einer Organisation dargestellt [Kuba 1997]. Der Vorteil 

liegt hierbei in der Möglichkeit der Darstellung des formellen und informellen Informa-

tionsflusses und der Quantifizierung der ausgetauschten Informationen. Als Nachteil 

muss die unzureichende Möglichkeit zur Darstellung von sequentiellen Informations-

prozessen gesehen werden. Die Intensität kann durch diese Form sehr gut analysiert 

werden, wobei zunächst unter Intensität die Anzahl der Informationstransfers pro Zeit-

einheit betrachtet wird.  

Die Quantifizierung von Informationen kann zum einen durch direkt messbare Größen, 

wie die transferierten Datenmengen pro Zeiteinheit, und zum anderen durch schwer o-

der nicht messbare Kriterien, wie der Nutzen, erfolgen. In nachfolgender Tabelle (Bild 

2-3) sind die von Kuba [1997] vorgeschlagenen Kriterien zur Quantifizierung um an-

wendungsspezifische Parameter ergänzt worden. 
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Diese Quantität muss, um eine gesicherte Aussage über die Informationsflussbeziehun-

gen machen zu können, um den Faktor der Qualität bzw. des Nutzens erweitert werden. 

Hierzu bietet Augustin [1990] an, drei Einteilungskriterien in Anlehnung an Bild 2-3 zu 

verwenden: 
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Im Zusammenhang der Informationsflussbeziehungen des industriellen Service ist eine 

„lebenswichtige Information“ eine Informationen, von der die Prozesserfüllung unmit-

telbar abhängt. Beispielsweise kann hier die Mitnahme von speziellen Diagnosegeräten 

für die Leistungserbringung im Servicefall genannt werden. Als „substituierbare Infor-

mation“ kann die Information einer nicht vorhandenen Serviceanleitung verstanden 

werden, die durch das Wissen und die Erfahrung des Mitarbeiters bei der Reparatur ei-

ner Anlage ausgeglichen wird. Hilfreiche Informationen können die Informationen am 

schwarzen Brett sein [Kuba 1997], die keinen unmittelbaren Einfluss auf die Leistungs-

erbringung im industriellen Service haben. Im Folgenden soll auf diese Einteilung zu-

rückgegriffen werden. 
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2.2.3 Klassifikation von Informationen 

Zur gezielten Analyse der Informationsflussbeziehungen wird von Steinwasser [1997] 

die Einteilung in Informationsklassen vorgeschlagen, die in dieser Arbeit aufgegriffen 

und spezifiziert werden soll (Bild 2-4).  
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Aufgrund der im Vorfeld der Analyse durchgeführten Untersuchungen hat sich die Ein-

teilung der Informationen in vier Klassen als geeignet erwiesen. Produktinformationen 

(P) können direkt einem Produkt zugeordnet werden, wie z.B. das Versagen eines be-

stimmten Bauteils. Kundeninformationen (K) sind kundenspezifisch, die produkt-

unabhängig sind, wie z.B. allgemeine Anmerkungen zum Unternehmen oder dem Ser-

vice. Die administrativen Informationen (A) beschreiben Auftragsdaten, Garantieab-

wicklungen oder ähnliches. Zur Erfassung von Tendenzen am Markt werden Wettbe-

werbsinformationen (W) verwendet. Darüber hinaus existieren Schnittstelleninformati-

onen (Punkt 1 - 5), die wiederum einer Hauptklasse zugeordnet werden können 

2.2.4 Informationsträger 

Um eine abschließende Bewertung der Informationsflussanalyse durchführen zu kön-

nen, sollen die Methodiken und Techniken bei der Handhabung der Informationsprozes-

se diskutiert werden. Während zum einen die Informationen zum industriellen Service 

transformiert werden (Input), gilt es zum anderen die Vermittlung zu den übrigen Un-

ternehmensfunktionen (Output) zu untersuchen. Woll [1994] und Schröder [1997] cha-

rakterisieren die Möglichkeiten zum Informationstransfer zwischen dem industriellen 

Service und den Unternehmensfunktionen mit "mündlich", "schriftlich" und "EDV-
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technisch-unterstützt", wobei die letzte eine Weiterentwicklung der zweiten darstellt. 

Eine spezielle Kategorie bildet der Teleservice [Hudetz 1997b] und ist in Verbindung 

mit der dritten zu sehen. VDI [1991] fordert für nahezu alle Informationsprozesse die 

Schriftform und gibt eine Vielzahl von Beispielen (Einsatzberichte, Verfahrensanwei-

sungen u.a.). In seiner Situationsanalyse stellt Peck [1996] fest, dass zwar informations-

technische Systeme (Kategorie drei) im Einsatz sind, das vorherrschende Medium die 

Papierform darstellt. Dadurch wird die Aussage von VDI [1991] unterstrichen und die 

Problematik bei der Informationsprozessgestaltung im industriellen Service hervorge-

hoben, worauf in den Kapiteln 3 und 4 näher eingegangen wird. 

2.2.5 Vorstellung der analysierten Unternehmen 

Die Informationsflussanalyse soll anhand repräsentativer Unternehmen durchgeführt 

werden, die die bestehenden Organisationsformen der Unternehmen und des industriel-

len Service widerspiegeln. Von VDI [1991] wird grundsätzlich festgestellt, dass bei der 

Betrachtung der Organisationsformen des industriellen Service diese zum einen von der 

Einbindung des industriellen Service in das Unternehmen und zum anderen durch die 

interne Organisation dieser Unternehmensfunktion selbst determiniert wird. Teichmann 

[1994, S 154] analysiert für das erste Kriterium folgende Aussage (vgl. [VDI 1991]): 

"Bezüglich der Serviceorganisation wird grundsätzlich unterschieden, ob der industriel-

le Service eine eigene organisatorische Einheit bildet oder ob Personal, das originär an-

dere Aufgaben erfüllt, nur situativ Serviceaufgaben übernimmt." Darüber hinaus muss 

nach VDI [1991] unterschieden werden, inwieweit die Serviceleistung durch das Her-

stellerunternehmen selbst oder durch Third-Party-Unternehmen erbracht wird. Folgende 

Organisationsformen werden hierbei genannt [VDI 1991, Meffert 1982, Casagranda 

1994b]: 

�� +�������������������,��	��� �

�� ,�����#��������
�������������������������������!�����	������ �

�� ,�����#��������
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-�����������!�����	���������
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Durch die Vielzahl der Kombinationsmöglichkeiten ist eine eindeutige Klassifikation 

der Voraussetzungen nicht möglich und muss unter den gegebenen Randbedingungen 

durchleuchtet werden [Teichmann 1994, Casagranda 1994a, Meffert 1982].  

Daher soll im Folgenden auf die Ergebnisse der von Hudetz [1997a] durchgeführten 

Analyse zur Serviceorganisation aufgebaut werden, der in der praktischen Anwendung 

vier Grundtypen feststellt (Bild 2-5). 
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Hudetz [1997a] erklärt, dass der Typ I durch eine zentrale Organisation gekennzeichnet 

ist, wobei die Variante b nur noch in Einzelfällen vorgefunden wird, da diese nicht mehr 

den Erfordernissen des Marktes entspricht. Die Dezentralisierung des Typs II ist haupt-

sächlich in der Variante b institutionalisiert, wodurch eine parallele Bearbeitung der 

Servicefälle durch den zentralen oder dezentralen Standort erfolgt. Diese vier Grundty-

pen entsprechen darüber hinaus den von VDI [1991], Teichmann [1994] und Casagran-

da [1994] durchgeführten Überlegungen zur Gestaltung von Serviceorganisationen. 

Diese Untersuchung zeigt, dass sich der Lösungsbaum auf vier Grundtypen subsumie-

ren lässt. In Bild 2-6 werden die Beispielunternehmen vorgestellt, die als Repräsentan-

ten für diese Typen gelten.  

Die untersuchten Unternehmen sind hauptsächlich im Investitionsgüterbereich angesie-

delt. Die Unternehmensgröße variiert dabei von 180 bis über 2000 Mitarbeitern. Dem-

entsprechend stellt sich die Unternehmens- und Serviceorganisation differenziert dar. 

Während im kleinen Unternehmen eine Linienorganisation erkennbar ist, sind die grö-

ßeren Unternehmen in Sparten- oder Stab-Linien-Organisationen organisiert. Die Un-

ternehmen C und F sind in der Untersuchung nur mit jeweils einer Sparte vertreten, da 

diese in allen, für diese Untersuchung relevanten Punkten autark operieren. Die Ferti-

gungstypen reichen dabei vom Sondermaschinenbau über den Anlagenbau bis hin zur 

Serienfertigung. 
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Typ Ia ist die häufigste Servicestruktur. Unternehmen C ist aufgrund seines Produkt-

spektrums in der Form des Typs IIb und Unternehmen D nach IIa organisiert, da bei 

diesen eine starke lokale Präsenz erforderlich ist. Aufgrund der oben festgestellten ge-

ringen Verbreitung und der prognostizierten Entwicklung wird die Servicestruktur Ib 

nicht in die Untersuchung aufgenommen. Die Leistungsart erstreckt sich hauptsächlich 

auf die Erbringung von Sachleistungen. Die Unternehmen C, D und E bieten darüber 

hinaus im industriellen Service Dienstleistungen an, die produktbezogen gestaltet sind. 

Der Leistungsort, d. h. der Ort an dem an den ausgelieferten Produkten die industrielle 

Serviceleistung erbracht wird, ist hauptsächlich beim Hersteller oder beim Kunden. Die 

Unternehmen A und C liefern ihre Produkte zudem an sogenannte OEM (Original E-

quipment Manufacturer) und erbringen die Serviceleistung dann auch beim Endkunden. 

Der Haupteinsatzfaktor ist grundsätzlich die menschliche Ressource. Die maschinelle 

Ressource in Form von Teleservice spielt zum gegenwärtigen Zeitpunkt nur eine unter-

geordnete Rolle und wird hauptsächlich zur Wartung von im Rahmen des Verkaufs der 

Hauptleistung gelieferten Softwaresystemen verwendet.  
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2.2.6 Zusammenfassung 

Es wurden in diesem Abschnitt die wichtigsten Parameter einer Informationsflussanaly-

se und die untersuchten Unternehmen vorgestellt. Diese sollen im Folgenden verwendet 

werden, um die Vorgehensweise für die Untersuchung der Informationsbeziehungen 

zwischen den Funktionsbereichen eines Unternehmens, dem industriellen Service und 

externen Partnern zusammenfassen zu können (Bild 2-7).  
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Dabei wird ausgehend von einer Situationsanalyse der Istzustand und das Potenzial der 

Kommunikationsbeziehungen ermittelt (Schritt 1). Nach der Einteilung der Informati-

onsflüsse in die vier aufgeteilten Klassifikationsarten (Schritt 2) werden diese bewertet 

(Schritt 3). Den Abschluss bilden Aufbau und Vergleich der Informationsdatenbasis für 

den aktuellen und den Sollzustand (Schritt 4). Durch die detaillierte Entwicklung der 

Datenbasis wird die Grundlage für die Bewertung des Integrationskonzeptes gebildet. 

2.3 Produktlebens- und Servicezyklus 

Zunächst sollen die Phasen des Produktlebens- und des Servicezyklus diskutiert werden, 

bevor im nachfolgenden Abschnitt auf die informationstechnische Verflechtung einge-

gangen wird. 
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2.3.1 Produktlebenszyklus 

Rösner [1998] beginnt seine Diskussion mit der Aussage, dass jedes Produkt, von der 

Entstehung bis zur Entsorgung, chronologisch verschiedene Phasen durchläuft, die als 

Produktlebenszyklen bezeichnet werden [Meffert 1974]. Der anfänglich definierte An-

satz betrachtete zuerst nur den Marktzyklus und wurde von Pfeiffer [1991] rückwärtsge-

richtet um den Beobachtungszyklus und den Entstehungszyklus, vorwärtsgerichtet um 

den Entsorgungszyklus erweitert und als „Integriertes Produktlebenszyklus-Konzept“ 

bezeichnet. Auf dessen Basis wird von Kaluza [1993] und Klenter [1995] das „Systemi-

sche Produktlebenszyklus-Konzept“ entwickelt, welches in Bild 2-8 graphisch erläutert 

wird und den Fertigungs- sowie mehrere Beobachtungszyklen integriert.  
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Es wird hierbei von mehreren Beobachtungsabschnitten ausgegangen, die parallel zu 

den Entstehungs-, Fertigungs-, Markt- und Entsorgungsphasen laufen. Der systemische 

Produktlebenszyklus ist zur Identifikation der kritischen Komponenten des strategi-

schen Erfolgsfaktors Zeit entwickelt worden. Diese werden dabei produktbezogen als 

Entwicklungs- und Durchlaufzeit, marktbezogen als Liefer- und Servicezeit sowie um-

weltbezogen als Entsorgungszeit charakterisiert [Klenter 1995]. Die verschiedenen Be-

obachtungsabschnitte sollen die nachfolgenden Phasen des aktuellen und die Anfangs-

phase des folgenden Produktlebenszyklusses unterstützen und greifen bereits erste Ge-

danken eines Informationsrückflusses in vorgelagerte Phasen auf [Debuschewitz 1999]. 

Die Betrachtungen von Eversheim [1996], Meffert [1982], VDI [1983] und VDI [1986] 

unterscheiden die sieben Phasen Produktfindung/-planung, Produktrealisierung, Markt-

einführung, Wachstum, Reifezeit, Marktsättigung sowie Abstieg/Degeneration und 

werden in der graphischen Darstellung zumeist unter Kosten-, Gewinn- oder Stückzahl-

aspekten aufgezeichnet (Bild 2-9). Im Vergleich zu Klenter substituiert hierbei die Pha-

se der Produktfindung/-planung die Beobachtungsphase und steht am Zyklusanfang. 
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Die Entsorgungsphase wird von Eversheim [1996] und Meffert [1982] nicht betrachtet, 

es wird lediglich auf den wirtschaftlichen Abstieg des Produktes eingegangen.  

2.3.2 Servicezyklus 

Die Diskussion der informationstechnischen Interdependenzen zwischen dem industriel-

len Service und den restlichen Unternehmensfunktionen wird in der Literatur für die 

verschiedenen Abschnitte des Produktlebenszyklus durchgeführt [Meffert 1982, West-

kämper 1999, Peck 1996]. Dabei zeichnet Meffert [1982] eine qualitative Kurve zur 

Bedeutung des industriellen Service im Produktlebenszyklus sowie zur Intensität der 

Koordination zwischen Kundendienst und Hauptleistung auf, die in Bild 2-9 dargestellt 

wird.  
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Meffert [1982] stellt in diesem Zusammenhang fest, dass die Aktivitäten für die Haupt-

leistung richtungsweisend für die des Service sind, servicestrategische Entscheidungen 

hingegen nur in Teilbereichen die Produktpolitik berühren und somit deren Einfluss 

nicht so ausgeprägt ist [Meffert 1982, S. 183]. Rösner [1998, S. 157] erweitert diese 

Aussage diesbezüglich, dass in den ersten Phasen des Produktlebenszyklus entschei-

dende Weichenstellungen für die Produktentwicklung durch die Nutzung von Servicein-

formationen und die Berücksichtigung von Servicebelangen durchgeführt werden kön-

nen und integriert den industriellen Service in die Primärkette der industriellen Leis-

tungserstellung. Durch die Rücksprünge wird der iterative Prozess bei der Produktnut-
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zung angedeutet. Die zusammenfassende Darstellung von Produktlebens- und Service-

zyklus sowie Primärkette zeigt Bild 2-9.  

Nachdem die beiden Zyklen vorgestellt worden sind, soll im Folgenden der servicespe-

zifische Informationsfluss untersucht werden. 

2.4 Informationsflussanalyse 

Bei der Analyse der einzelnen Phasen (Bild 2-9) werden spezifische Organisations- und 

Prozessformen diskutiert, um eine Einordnung in den Gesamtablauf zu erreichen. An-

schließend erfolgt die Darstellung und Bewertung der Ergebnisse der Informationsfluss-

analyse. Dabei wird auf den tatsächlichen Informationsbedarf sowie einen Soll-Ist-

Vergleich bezüglich des Informationsanteils durch den industriellen Service eingegan-

gen. 

2.4.1 Produktplanungs- und Entwicklungsphase 

Die Produktplanung umfasst nach VDI [1983, S. 33] die systematische Suche und Aus-

wahl zukunftsträchtiger Produktideen und deren Verfolgung. Diese gliedert sich in die 

Schritte Produktfindung, d. h. die Suche nach neuen Ideen, die Bewertung sowie die 

Formulierung von Entwicklungsvorschlägen [Eversheim 1996, Ehrlenspiel 1991]. 

Durch den verschärften Wettbewerb sind die Voraussetzungen für eine erfolgreiche 

Produktneuplanung zum einen eine starke Marktorientierung bereits in den ersten Le-

bensphasen eines Produktes sowie effizient ablaufende Produktionsprozesse [Eversheim 

1996]. Darüber hinaus fordert Lindemann [1997] die ganzheitliche Denkweise und die 

Integration aller an der Produktentwicklung beteiligten Organisationseinheiten, wobei 

die eigentliche Tätigkeit in den Abteilungen Forschung & Entwicklung sowie Konstruk-

tion durchgeführt wird [Klingel 1991, Wildemann 1995, Ehrlenspiel 1995, Eversheim 

1996, Kiesewetter 1997]. Auf Basis des Entwicklungsvorschlages wird die Produktrea-

lisierung in der Regel von der Konstruktion, die die Produktgestalt definiert, übernom-

men [Eversheim 1996]. In der Literatur werden verschiedene grundsätzliche Konstruk-

tionsmethoden aufgezeichnet, die einen sequentiellen Ablauf mehrerer Phasen vorsehen 

[Pahl & Beitz 1993, VDI 1986, VDI 1997a]. Dabei stellt Krause [1992] fest, dass auf 

die Informationsbeschaffung 50% der Arbeitszeit des Konstrukteurs entfallen (vgl. [A-

beln 1990]). Grundsätzlich kann der Ablauf in die Abschnitte Entwurf, Grobkonzept, 

Detailkonzept, Konstruktion und Produktionsvorbereitung aufgeteilt werden. 

Die abgeschlossene Produktrealisierung bildet die Voraussetzung für die Prozesspla-

nung, die von Eversheim [1996] als die Konzeption des Herstellungsprozesses be-
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schrieben wird (vgl. [Heiermann & Kummetsteiner 1991]). Hierbei werden die für Fer-

tigung und Montage notwendigen Arbeits-, Prüf- und Montagepläne erarbeitet und die 

Prozessparameter festgelegt. In zunehmenden Maße werden im Rahmen der 

Produktrealisierung Ansätze wie Simultaneous Engineering [Mack 1997] oder 

Integrierte Produktentwicklung (IPE) verfolgt [Ehrlenspiel 1994], um das sequentielle 

Vorgehen von Produkt- und Prozessplanung zu vermeiden. Diese sind notwendig, um 

die am Markt geforderten kurzen Entwicklungszeiten realisieren zu können und die 

internen Voraussetzungen für die schnelle Umsetzung von Ideen in verkaufsfähige 

Produkte zu schaffen [Milberg 1997] (vgl. [VDI 1975, VDI 1977a, VDI 1977b, 

Ehrlenspiel 1985, VDI 1986, Förtsch 1997]). 

Bei der Betrachtung des industriellen Service in dieser Phase geht Meffert [1982] zu-

nächst von den Anforderungen aus, die vom Service für die Konstruktion und Entwick-

lung spezifiziert werden müssen. Dabei soll neben der Servicefreundlichkeit auch die 

Zuverlässigkeit der Technik berücksichtigt werden. Casagranda [1994, S. 279] spricht 

hierbei von der Erwartungshaltung sowie der Beziehung des Service gegenüber For-

schung und Entwicklung bzw. Konstruktion. Der Stellenwert des Einflusses wird von 

Meffert [1982, S. 183] und Rösner [1998, S. 156ff] als sehr hoch eingestuft, da die hier 

festgelegten Eigenschaften wesentlich die Koordination von Garantiezeiten, Reparatur-

preisen, Produktion von Ersatzteilen sowie das Serviceangebot und die Technikerkoor-

dination bestimmen. Darüber hinaus werden mit der Berücksichtigung der Belange des 

Service wesentliche Kriterien für die Höhe der Life-Cycle-Costs des Produktes festge-

legt und somit die Marktchancen determiniert [Redmill 1997, Ehrlenspiel 1997]. VDI 

[1991] sieht in dieser Phase die Berücksichtigung der Kundenwünsche als notwendig, 

um einen späteren Verkaufserfolg gewährleisten zu können. Hier soll auf die im indus-

triellen Service vorhandenen Informationen zurückgegriffen werden. Durch die gezielte 

Nutzung der im Rahmen der Servicedurchführung gewonnenen Informationen kann die 

Zuverlässigkeit (Availability und Reliability) [Nowak 1998a] gesteigert werden. Rösner 

[1998, S. 157] kennzeichnet zudem dessen Schlüsselfunktion für die Entwicklung der 

Servicestrategien und der Serviceleistungen bezüglich der Folgephasen des Produktes.  

Nachdem die Darstellung der ersten Phase des Produktlebens- und Servicezyklus unter 

wissenschaftlichen Aspekten aufgearbeitet wurde, sollen diese Überlegungen im Fol-

genden mit den Untersuchungen in der Praxis verglichen werden. Es ergibt sich daraus 

untenstehendes Bild (Bild 2-10). Die Balken repräsentieren die gewichteten Informati-

onsströme und spiegeln die relative Verteilung wider. Aufgrund des zyklischen Auftre-

tens ist eine absolute Qualifizierung nicht möglich.  

Nahezu 45% der transferierten Informationen sind Produktinformationen, wobei der ak-

tuelle Serviceanteil bei ca. 14% liegt. Administrative Daten sind zu 27% und Kundenin-

formationen zu 12% am gewichteten Gesamtinformationsfluss beteiligt, während ca. 
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17% auf die Wettbewerbsdaten entfallen. Der durchschnittliche Beitrag des Service 

liegt zwischen 20% und 30%, wobei in allen Kategorien eine deutliche Steigerung auf 

über 50% gewünscht und angestrebt wird. Die Verteilung dieser Informationsströme 

vom Service zu den restlichen Funktionsbereichen zeigt eine erwartet starke Konzentra-

tion bei den Entwicklungsabteilungen (F&E) sowie der Qualitätssicherung und der Pro-

duktion. 
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Der Vertrieb und die Geschäftsführung sind hier ebenfalls eingebunden, während die 

anderen Einheiten nur eine untergeordnete Rolle spielen. Der Kontakt des industriellen 

Service zum Kunden ist in dieser Produktlebenszyklusphase vergleichsweise gering 

ausgeprägt, da die Feldinformationen mit dem alten Produkt gesammelt wurden und 

diese jetzt in die Neu- oder Weiterentwicklung einfließen. 

Durch diese Analyse werden die eingangs aufgezeigten starken Kommunikationsbezie-

hungen mit den Entwicklungsabteilungen bestätigt, wobei eine großes Verbesserungs-

potenzial gesehen wird. Hierbei sind eine Reduzierung der Aufwände zur Informations-

beschaffung und eine Steigerung der Datensicherheit in der Entwicklung hervorzuhe-

ben. Die Fokussierung auf Produkt- und Administrative Daten zeigt auf, dass den Kun-

den- und Wettbewerbsdaten grundsätzlich zu wenig Beachtung zukommt, so dass hier 

ein erhebliches Defizit vorhanden ist. 

2.4.2 Markteinführungsphase 

Die Phasen Markteinführung, Wachstum, Reifezeit, Marktsättigung und Abstieg be-

schreiben im wesentlichen das Verhalten des Produktes auf dem Markt und greifen auf 
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die internen Abläufe im Rahmen des Auftragsabwicklungsprozesses bzw. der Produkt-

erzeugung zurück [Eversheim 1996, Reinhart 1998], die im Folgenden diskutiert wer-

den. Reinhart [1998] unterscheidet beim Auftragsmanagement prinzipiell nach dem Un-

ternehmenstyp und teilt diese in die Bereiche Massen- und Großserienfertigung sowie 

Kleinserien- bzw. Einzelfertigung ein. Während der erste Typ eine standardisierte Pro-

zessabfolge bei zumeist kundenneutralen Produkten beinhaltet, charakterisiert der zwei-

te Typ den Prozess als Projektmanagementaufgabe für kundenspezifische Produkte. 

Gemeinsam ist beiden Typen die starke Vernetzung mit allen Unternehmensbereichen 

und der damit verbundene Informationsaustausch, wie in Bild 2-11 dargestellt. 
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Im Rahmen der Produkteinführung und des Volumenwachstums sind starke Interaktio-

nen zwischen der Produktion und den Entwicklungsabteilungen notwendig, um Anlauf-

schwierigkeiten zu beheben und Optimierungen am Produkt vorzunehmen. Darüber 

hinaus gilt es logistische Fragestellungen bezüglich der Materialdisposition mit den Ab-

teilungen Einkauf und Beschaffung zu lösen (Bild 2-11). 

Die Einführungsphase des neuen Produktes wird von Meffert [1982] mit der Forderung 

nach einer hohen Servicequalität umschrieben, um bei Anlaufschwierigkeiten Innovato-

ren und Meinungsführer positiv beeinflussen zu können. Nowak [1998a] charakterisiert 

diese Phase als das frühzeitige Erkennen von Schwachstellen des Produktes und die 

unmittelbare Rückführung dieser Erkenntnisse in den industriellen Leistungserstel-

lungsprozess sowie den aktiven Auf- und Ausbau des Serviceangebotes als eigenständi-

ge Leistung. Dies geschieht im Rahmen von Serviceleistungen und kann mit dem von 

Schröder [1997] definierten Prozess allgemein beschrieben werden (Bild 2-12). 
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Der Geschäftsprozess wird dabei in drei Sichtweisen aufgeteilt, die jeweils unterschied-

liche Dimensionen umfassen. Um eine ganzheitliche Betrachtung zu erhalten, soll der 

Prozess „Kundendienstleistung aus Unternehmenssicht“ für die weiteren Untersuchun-

gen herangezogen werden. Bei der Produkteinführung sind zudem begleitende Maß-

nahmen bei Schulungen eigener und externer Mitarbeiter sowohl der Kunden als auch 

von Kooperationspartnern notwendig [Meffert 1982, VDI 1991, Casagranda 1994]. 

Dies ist eine Schlüsselfunktion für die Diversifizierung am Markt und sollte eingehend 

berücksichtigt werden [Pfersdorf 1997], um die geplante Marketingstrategie nicht zu 

unterlaufen, sondern nachhaltig zu unterstützen. Durch die ständige Beobachtung der 

Serviceeinsätze im Rahmen der Produkteinführung können Qualifikationsdefizite er-

kannt und entsprechend abgestellt werden, um die o. a. Ziele nicht zu gefährden [VDI 

1991]. In Bild 2-13 sind die Informationen dieser Phase zusammenfassend dargestellt.  
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Aus der linken Grafik in Bild 2-13 ist zu erkennen, dass die Produktinformationen mit 

fast 60% Anteil ein hohes Gewicht einnehmen, während demgegenüber die restlichen 

Kategorien an Bedeutung verlieren. Durch diese Aufteilung wird deutlich, dass die For-

derung der Wissenschaft nach einer gezielten Rückführung von Produktdaten in vielen 
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Fällen entsprochen werden kann, obgleich der Serviceanteil gering ausgeprägt ist. Dar-

aus lässt sich eine ungenügende Akzeptanz bezüglich dessen Erfahrungen ableiten, die 

zum wesentlichen auf die Informationsflussorganisation zurückgeführt wird. Der gerin-

ge Anteil von Kunden- und Wettbewerbsdaten wird hier ebenso deutlich. Die Forderung 

nach einer gezielten Informationsflussverbesserung wird aber von den Unternehmen 

aufgestellt. 

Die VerteilungsGrafik zeigt, dass Servicepartner zum ersten Mal involviert werden. 

Gegenüber der ersten Phase verschiebt sich der Kontakt von den Entwicklungsabteilun-

gen zu den Bereichen Qualitätssicherung und Produktion sowie Kunde und Geschäfts-

führung. Dies lässt sich zum einen durch den internen Produktanlauf und zum anderen 

durch den intensiven Kontakt bei der Produkteinführung beim Kunden erklären. Durch 

die zum Teil obligatorische und wichtige Berichterstattung an die Geschäftsführung  

über die ersten Kunden- und Markterfahrungen wird dessen hoher Anteil verständlich. 

Insgesamt wird in dieser Phase die hohe Produktdatenquote am Gesamtinformations-

fluss deutlich, wobei der Anteil des industriellen Service über alle Kategorien unterrep-

räsentiert ist. Auf die Problembereiche und deren Ursachen wird später eingegangen. 

2.4.3 Wachstums- und Reifephase 

Für den Auftragsabwicklungsprozess ergeben sich im wesentlichen keine Änderungen 

zu dem oben beschriebenen Ablauf. Lediglich die innerbetrieblichen Interaktionen wer-

den sich von den entwickelnden zu den produzierenden und indirekten Bereichen verla-

gern. Dadurch wird die Versorgung des Marktes sichergestellt. 

Die Wachstums- und Reifephase ist geprägt von der ständigen Erweiterung des Service-

angebotes sowie der Ausweitung des Kapazitätsbedarfes für Serviceleistungen und da-

mit die Zunahme der Bedeutung des Service für den Gesamtauftritt des Unternehmens 

[Meffert 1982]. Zur Steigerung der Servicebereitschaft werden differenzierte Leistungs-

angebote entwickelt, Wartungsverträge verkauft und Modifikationen für spezielle Kun-

denwünsche durchgeführt [Meffert 1982, Dahms 1989, Schulze 1992a, Stauss 1993]. 

Darüber hinaus können in dieser Phase die meisten Produktinformationen gesammelt 

werden [VDI 1991, Teichmann 1994]. Der Hauptanteil der industriellen Serviceleistun-

gen wird in dieser Phase gemäß des in Abschnitt 2.4.2 vorgestellten Prozesses durchge-

führt. Dabei werden die in Bild 2-12 definierten Abschnitte durchlaufen und folgende 

Informationen transferiert (Bild 2-14). 

Der Soll-Ist-Vergleich bezüglich des Serviceanteils an den Informationsarten weist kei-

ne signifikante Änderung gegenüber der vorangegangenen Phase auf. Die Informations-

verteilung verlagert sich zunehmend von den Entwicklungsbereichen zum Vertrieb und 
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der Produktion bzw. den Kunden und der Qualitätssicherung. Dies ist durch die ver-

stärkte Zusammenarbeit mit dem Vertrieb zur aktiven Marktbearbeitung zu erklären. 

+	���� ��� ����+	���� ��� ����

9A

=A

79A

7=A

39A

3=A

�
�@
�#

,
	�
��
�	



�
��
��
��
��
�

�
��
�	 C
�

+
	�
��
(�
��
��
��
��
�

#
��
��
��
;5
��
��
���

�
	�
$�
�	
��
��
�	
�

0
	�
�

	 
	�



D
��
��
��
���
�

�
	�
��
��
��

�
	�
��
��

929A

7929A

3929A

B929A

4929A

=929A

>929A

������� �������������� ����	 0	��
	 	�


����	4��	8�������� 8���������

�

�����'��4��;����
���
�����8�
����)����
��1����,�����

Dadurch wird auch die Unterstützungsfunktion des Service für den Verkauf verdeut-

licht. Eine absolute Zunahme der Kommunikation mit den administrativen Bereichen ist 

in dieser Phase nicht zu erkennen. Es werden zwar wichtige Informationen transferiert, 

was aber aufgrund eines vorher stattgefundenen Konzentrationsprozesses nur zu be-

stimmten Anlässen erfolgt.  

2.4.4 Sättigungs- und Degenerationsphase 

Die letzte Phase des Produktlebenszyklus beschreibt das Auslaufen der aktuellen Mo-

dellvariante und die Steigerung der unternehmensinternen Aktivitäten bezüglich des 

Nachfolgeproduktes. Dadurch werden in der Regel die Kapazitäten bereits auf dieses 

fokussiert und mit einem minimalen Aufwand das bestehende Produkt gefertigt, um die 

bestehenden Kundennachfragen zu befriedigen. 

Für den industriellen Service ist diese Phase geprägt von einem sehr hohen Koordinati-

onsaufwand mit der Hauptleistung [Meffert 1982]. Schönrock [1982] dehnt in diesem 

Zusammenhang diese Phase um die Abschnitte der steuerlichen- und wirtschaftlichen 

Nutzung aus. Er stellt dabei fest, dass nach der steuerlichen Nutzung die Nachfrage 

nach externen Serviceleistungen aufgrund der zum Teil hohen Kosten und des verblie-

benen Anlagenwertes stark abnimmt. In der Sättigungs- und Degenerationsphase sind 

nicht nur technische Produktinformationen zur Erbringung der Serviceleistungen aus 

den Funktionsbereichen der Hauptleistung notwendig. Es sind vielmehr organisations-



2  Informationsverflechtung von Produktlebens- und Servicezyklus 

26 

technische und strategiepolitische Entscheidung erforderlich, um den Servicegrad für 

bestehende zu bestimmen und erbringen zu können oder die Marktvorbereitung für neue 

Produkte seitens des Vertriebes durch adäquate Serviceleistungsstrategien zu unterstüt-

zen [Nowak 1998]. Hierbei wird deutlich, dass die Produktpolitik einen wesentlichen 

Einfluss auf die Gestaltung der industriellen Serviceleistung sowie auf die Organisation 

selbst hat. Einvernehmlich wird in der Literatur [Meffert 1982, Schönrock 1982, VDI 

1991] festgestellt, das in dieser Phase eine Verlagerung der Informationsflussintensität 

von den entwickelnden und produzierenden Funktionsbereichen des Unternehmens zu 

den strategischen Abteilungen stattfindet. Gleichzeitig ist zu beobachten [Peck 1996], 

dass in dieser Phase die Definition des Nachfolgeproduktes stattfindet und somit der 

Beginn eines neuen Produktlebenszyklus initiiert wird. 

Die Ergebnisse der Informationsflussanalyse in dieser Servicezyklusphase sind in Bild 

2-15 aufgeführt. 
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Die Informationsverteilung zeigt einen hohen Anteil der Produktdaten am Gesamtin-

formationsaufkommen, während der der administrativen Daten abnimmt. Durch die Be-

obachtung des Einsatzverhalten ist der hohe Anteil produktspezifischer Informationen 

zu erklären, die wiederum von Kunden zur Verfügung gestellt werden. Die Kunden- 

und Wettbewerbsinformationen, die vom Service transferiert werden können, beziehen 

sich im wesentlichen auf das Langzeitverhalten und mögliche Ersatz- oder Neuinvesti-

tionen sowie geplante Strategien der Wettbewerber. Obwohl zu den strategischen Berei-

chen der Informationstransfer von Kunden- oder Wettbewerbsdaten grundsätzlich statt-

findet, ist der Anteil dieser Informationen unzureichend ausgeprägt. In dieser Phase des 

Produktlebenszyklus verschiebt sich die Informationsverteilung zugunsten von Kunden 

und Vertrieb sowie Geschäftsführung. Dies ist durch den erhöhten Servicebedarf und 
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die starke Interaktion mit dem Vertrieb zu erklären, der das Marktpotenzial erkennen 

und nutzen will. 

2.4.5 Zusammenfassung 

Die Untersuchung der Informationsprozesse im Produktlebens- und Servicezyklus wur-

de durchgeführt, um eine aussagekräftige Basis für die Entwicklung eines Integrations-

konzeptes zu erhalten. In Bild 2-16 werden die Verteilungen bezüglich der Informati-

onskategorien und der Kommunikationspartner als Durchschnittswerte dargestellt. 
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Insgesamt können folgende Aussagen getroffen werden: 
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2.5 Bewertung der Informationsflussanalyse 

Nach der Präsentation der Informationsflüsse als Soll-Ist-Vergleich bezüglich der In-

formationskategorien und der Verteilung der Beziehungsintensitäten auf die involvier-

ten Funktionsbereiche sollen diese weiter untersucht und bewertet werden. Dazu werden 

die Ergebnisse der Informationsträgeranalyse und die Problembereiche dargestellt. Den 

Abschluss bildet die Ermittlung der Datenbasis, die die Grundlage für die konzeptionel-

le Serviceintegration und die Entwicklung von geeigneten Maßnahmen zur Aufnahme 

der spezifischen Informationsflüsse bildet. 

2.5.1 Ermittelte Informationsträger und Auswertung des Einsatzes 

von EDV-Hilfsmitteln 

Eine Aufgabe der Informationsflussanalyse ist die Ermittlung der verwendeten Informa-

tionsträger beim Datentransfer vom Service an die internen Funktionsbereiche. Für den 

gesamten Zyklus wird analysiert, dass die Informationen im wesentlichen in Papierform 

zur Verfügung gestellt werden. Der Anteil der mündlich überlieferten Informationen er-

scheint über den gesamten Kommunikationshorizont gesehen gering.  

�*$"'

"%$�'

�*$('

�$�'

9*9A

79*9A

39*9A

B9*9A

49*9A

=9*9A

>9*9A

����	� �������� �	�	���*�	�
����*������2

",

�

�����'��:��=
���������(
���)����
���6����

Dies ist hauptsächlich auf die schwierige Messbarkeit von informellen Informationsbe-

ziehungen zurückzuführen. Dadurch kann von einem erhöhten Anteil am Gesamtauf-

kommen ausgegangen werden. Die Auswertung in Bild 2-17 zeigt die Notwendigkeit 

auf, den EDV-technischen Bereich zu verstärken. Dies bedeutet nicht nur, die Informa-

tionen in einem DV-System zu erfassen und abzuspeichern, sondern mit Hilfe dieses 



2.5  Bewertung der Informationsflussanalyse 

29 

Systems die Informationen auszuwerten und entsprechend bereitzustellen. Die Trans-

formationsart in Papierform macht in vielen Fällen zunächst den Einsatz eines EDV-

Systems notwendig. Zur Weiterverarbeitung kann diese in einem solchen System integ-

riert werden, wenn verschiedene Voraussetzungen erfüllt werden. Diese sollen im Rah-

men des Anforderungskataloges bestimmt werden.  

2.5.2 Schwachstellen 

Bei der Informationsflussanalyse wurde eine deutliche Differenz zwischen dem aktuel-

len und gewünschten bzw. gefordertem Anteil des Service am gesamten Kommunikati-

onsaufkommen festgestellt. In diesem Abschnitt sollen daher die Problembereiche der 

einzelnen Phasen untersucht und die Gründe dafür aufgedeckt werden. Abschließend 

werden diese in Bild 2-18 zusammenfassend dargestellt.  

In der Phase der Produktplanungs- und Entwicklungsphase ist durch die mangelnde 

Nutzung von EDV-Systemen keine effektive Datenauswertung und somit auch eine feh-

lende Bereitschaft der Entwicklungsabteilung zur Nutzung dieser Daten erkennbar (z.B. 

Sammlung von Kundendienstberichten in Papierform). Durch die ungenügende Integra-

tion von Kunden- und Wettbewerbswünschen bzw. den fehlenden Konkretisierungsgrad 

dieser Informationen werden Entwicklungsziele ungenau spezifiziert und somit eine 

deutliche Zielunsicherheit geschaffen. Dies wirkt sich hemmend auf den gesamten Ent-

wicklungsprozess aus. Auf unzureichende Vorgaben und Ziele seitens der Unterneh-

mensführung ist die mangelnde organisationelle und kommunikative Integration zu-

rückzuführen. 

Die Problembereiche der Markteinführungsphase liegen in der grundsätzlich niedrigen 

Kommunikationsbereitschaft zwischen den Funktionsbereichen des Unternehmens. Dies 

wird hauptsächlich auf die Zielsetzungen für die einzelnen Abteilungen zurückgeführt, 

die keine Interaktionsziele kennen. Darüber hinaus wird eine mangelnde Kommunikati-

on mit den Servicepartnern erkannt, die auf eine fehlende Einflussmöglichkeit auf deren 

Geschäftsverhalten zurückgeführt wird. 

Bei der Betrachtung der Wachstums- und Reifephase fällt neben den bekannten Kom-

munikationsproblemen die unzureichende Berücksichtigung der Servicebelange im Un-

ternehmen auf. Diese wird auf die Aussage „Kundenauftrag geht vor Ersatzteil- oder 

Serviceauftrag“ subsumiert, so dass das fehlende Bewusstsein über die Notwendigkeit 

des industriellen Service sowohl als verkaufsförderndes Element als auch als Beitrag 

zum Unternehmensgewinn nicht wahrgenommen wird.  

Die Sättigungs- und Degenerationsphase wird durch ähnliche Probleme auf der Zielset-

zungs- und Qualifikationsebene charakterisiert. Darüber hinaus ergibt sich eine Ver-
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schärfung der unzureichenden Berücksichtigung der Servicebelange im Unternehmen, 

da dort eine Fokussierung auf das neue Produkt und somit eine Reduzierung der Leis-

tungsbereitstellung für das Vorgängerprodukt erkennbar ist. 

Diese finden sich, bis auf wenige Ausnahmen, in allen Phasen wieder und können in die 

vier Bereiche Strategie, Organisation, Kommunikation und EDV-System aufgeteilt 

werden (Bild 2-18). 
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Insgesamt ist die Informationsflussanalyse auf grundsätzliche organisatorische und 

EDV-technische Problemstellungen gestoßen, auf die im Rahmen der Definition des 

Anforderungskataloges und der Entwicklung des Integrationskonzeptes eingegangen 

werden soll. Dadurch wird deutlich, dass eine EDV-basierte Lösung nicht ausreicht, 

sondern zusätzlich ein organisatorischer Ansatz gefunden werden soll. Die eingangs 

dieses Kapitels aufgeführten wissenschaftlichen Forderungen nach einer Verstärkung 

der Kommunikationsbeziehungen zur Unterstützung der Anfangsphasen des Produktle-

benszyklus sind in der Praxis nur teilweise umgesetzt. Die Gründe dafür sind in den o-

ben aufgeführten Problembereichen zu suchen und weisen auf ein fehlendes gesamtheit-

liches Konzept zur Serviceintegration hin. 
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2.5.3 Aufbau der Informationsdatenbasis 

Die Zusammenfassung der im Rahmen der Informationsflussanalyse ermittelten Infor-

mationsströme zu einer Informationsdatenbasis (Bild 2-19) bildet den Abschluss dieser 

Untersuchungen bevor im nächsten Abschnitt eine abschließende Diskussion der Kon-

sequenzen dieser Analyse auf das Integrationskonzept stattfindet. 
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Die Informationsdatenbasis wird aufgrund ihrer Größe in Bild 2-19 nur ausschnittswei-

se dargestellt, wobei auf die Detailinhalte der Felder eingegangen wird. Ziel dieser In-

formationsdatenbasis ist der Aufbau einer Bewertungsgrundlage für das zu entwickeln-

de Integrationskonzept. Nachdem die Zielsetzung dieser Arbeit in der Entwicklung ei-

ner allgemeingültigen Konzeption liegt, müssen die ermittelten Informationsflüsse spä-

ter optimiert zumindest aber abgedeckt werden. Dazu werden die vermittelten Informa-

tionen gegenüber den Kommunikationspartnern aufgetragen. Durch die Zuordnung (I) 

zu den Informationsarten wird eine grundlegende Klassifizierung getroffen, auf die bei 

der Konzeptentwicklung zurückgegriffen wird. Eine Änderung dieser Einteilung wird in 

der Spalte Z gekennzeichnet. Durch die Transferart der entsprechenden Information 

wird festgelegt, wie im Integrationskonzept diese zwischen den Kommunikationspart-

nern ausgetauscht werden sollen.  
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2.6 Konsequenzen für das informationstechnische Integrati-
onskonzept 

Mit der Informationsflussanalyse wurden die Kommunikationsbeziehungen im Produkt-

lebens- sowie im Servicezyklus zwischen den Funktionsbereichen und dem industriellen 

Service dokumentiert und bewertet. Aus der Sicht der untersuchten Unternehmen sowie 

im Hinblick auf die Zielsetzung dieser Arbeit können diese verbessert werden, um In-

formationen zukünftig zielgerichteter zu nutzen.  

Es wurde mit der Schwachstellenanalyse und der dabei getroffenen Problemklassifizie-

rung gezeigt, dass die informationstechnische Serviceintegration nicht nur eine rein da-

tentechnische Fragestellung ist, sondern zu einem wesentlichen Teil die Kommunikati-

on und somit auch die Organisation von Unternehmen betrifft. Hier soll an der obersten 

Hierarchiestufe angesetzt werden, um die Ziel- und Wertedefinition des Unternehmens 

hierfür vorzubereiten. Darüber hinaus sollen auf der Mitarbeiterebene Voraussetzungen 

geschaffen werden, um die vorgegebene Strategie umsetzen zu können. Zu diesen Be-

dingungen gehören die Qualifizierung der Mitarbeiter für den Umgang mit Informatio-

nen und deren Unterstützung durch zuverlässige Informationsträger sowie entsprechen-

de EDV-Systeme. In diesem Zusammenhang muss diesen die Fähigkeit vermittelt wer-

den, ein abteilungsübergreifendes Denken und eine unternehmensweite Informations-

kultur aufzubauen.  

Eine weitere elementare Schwachstelle, die mit der Informationsflussanalyse erkannt 

worden ist, ist eine unbefriedigende Nutzung bestehender technischer Hilfsmittel zur 

Datenverarbeitung und somit zur einfachen und zielgerichteten Nutzung von Informati-

onen für einen bestimmten Zweck (z.B. Ausfallhäufigkeiten eines Bauteils). Dies wird 

durch den hohen Anteil der papiergebundenen Informationsträger belegt. Hier soll im 

Rahmen der Konzeption ein System entwickelt werden, das der Ursache für diese 

Schwachstelle, der umständlichen Handhabung als Folge bestehender Methoden, entge-

genwirkt und somit den gesamten Informationsprozess schneller und effizienter durch-

führen lässt. Im weiteren soll eine Möglichkeit geschaffen werden, eine zwangsgeführte 

Rückkoppelung bei der Informationsnutzung zu installieren, um eine ständige Kommu-

nikation zwischen Informationserfassern und –nutzern aufzubauen. Dies soll dazu bei-

tragen, die Informationsgüte kontinuierlich zu erhöhen. 

Als Konzept für die weitere Arbeit gilt es, ein Integrationsmodell zu erarbeiten, das die 

verschiedenen Randbedingungen in der industriellen Landschaft berücksichtigt und eine 

allgemeingültige und umfassende Methodik hierfür bereitstellt. Dazu gehören neben 

den Strategievorgaben durch die Unternehmensführung ebenso die aufbau- und ablauf-

organisatorische Gestaltung des Unternehmens sowie die EDV-technische Unterstüt-

zung. In diesem Zusammenhang sollen besonders die unterschiedlichen Servicestrate-
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gien und –strukturen berücksichtigt werden, die eine triviale organisatorische Integrati-

on in den meisten Fällen nicht zulassen. Für ungünstige Konstellationen soll das entwi-

ckelte Modell adäquate Maßnahmen zur Verfügung stellen. 

Dadurch wird eine Basis geschaffen, Produktinformationen aus dem Feld in die Funkti-

onsbereiche im Unternehmen zurückzuführen und gezielt für eine weitere Produkt- und 

Prozessoptimierung zu verwenden. Durch diese im Serviceeinsatz verfügbaren Daten 

über Kundenwünsche und Konkurrenzprodukte ist die Grundlage für eine intensive 

Marktbeobachtung gegeben und kann für die eigene Produktstrategieentwicklung ver-

wendet werden. Mit der Serviceintegration wird somit eine weitere Verbesserung des 

Produktentwicklungsprozesses im Unternehmen initiiert und somit die Konkurrenzfä-

higkeit des Unternehmens gestärkt. 

Um diese Zielsetzung realisieren zu können, soll im nächsten Kapitel ein detaillierter 

Anforderungskatalog entwickelt werden, der alle Einflussparameter und Randbedin-

gungen berücksichtigt. 
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3 Anforderungskatalog 

Ziel der vorliegenden Arbeit ist die Entwicklung eines Konzeptes zur informationstech-

nischen Integration des industriellen Service ins Unternehmen, um den gegenseitigen 

Informationsaustausch zwischen diesem und den restlichen Funktionsbereichen in den 

unterschiedlichen Phasen des Produktlebens- und Servicezyklus zu unterstützen. Die 

Definition eines detaillierten Anforderungskataloges bietet die Grundlage hierfür.  

Dazu wird im ersten Schritt der Integrationsumfang ermittelt (Abschnitt 3.1). Anschlie-

ßend erfolgt die Beschreibung der Anforderungen an die Unternehmens- und Service-

strategie (Abschnitt 3.2) und die Organisationsgestaltung (Abschnitt 3.3). Aufgrund der 

Menge der zu übermittelnden Daten und der Integration in bestehende EDV-Systeme 

werden in Abschnitt 3.4 die Anforderungen an die Informationstechnik formuliert. Da 

diese Vernetzung den Arbeitsbereich der Mitarbeiter und die zukünftige Arbeit mit 

EDV-Anwendungen beeinflusst, werden Anforderungen an die anzustrebenden Formen 

der Arbeitsgestaltung betrachtet (Abschnitt 3.5). Den Abschluss bildet eine Zusammen-

fassung und Bewertung in Abschnitt 3.6. 

3.1 Integrationsumfang 

Der Integrationsumfang des Konzeptes leitet sich aus der Informationsflussanalyse und 

der daraus entwickelten Datenbasis ab. Dazu soll im ersten Schritt das von Zborschil 

[1994] entwickelte Verflechtungsmodell um zusätzliche Funktionsbereiche erweitert 

werden (Bild 3-1). 
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Wie in Bild 3-1 dargestellt, reicht es also nicht mehr aus, sich nur auf die Bereiche For-

schung & Entwicklung, Produktion, Vertrieb und Kunde zu beschränken, vielmehr pro-

fitieren nahezu alle Funktionsbereiche im Unternehmen von den Serviceinformationen 

bzw. geben Daten an diesen weiter. Durch die Berücksichtigung dieser Abteilungen soll 

eine ganzheitlicher Ansatz erreicht werden, womit der Service in den Mittelpunkt der 

Betrachtungen rückt. 

Um den unterschiedlichen Unternehmens- und Serviceorganisationstypen Rechnung 

tragen zu können (siehe Kapitel 2), soll das Integrationsmodell modular aufgebaut wer-

den. Dabei soll auch die Klassifikation der Informationen berücksichtigt werden. Daher 

sollen in der Konzeption Wege gefunden werden, mit denen diesen Forderungen ent-

sprochen werden kann. Nachdem der Integrationsumfang festgelegt worden ist, sollen 

im nächsten Abschnitt die strategischen Anforderungen definiert werden. 

3.2 Unternehmens- und Servicestrategie 

Über den Erfolg eines Unternehmens entscheidet neben der Branchenattraktivität die 

Wettbewerbsposition, die das Unternehmen einnimmt. Um überdurchschnittliche Ge-

winne erwirtschaften zu können, muss ein Industriebetrieb Wettbewerbsvorteile gegen-

über seinen Konkurrenten erwerben [Heinen 1991], wozu Porter [1993] die grundlegen-

den Ausprägungen Kostenführerschaft, Differenzierung und Fokussierung zur Erlan-

gung von Wettbewerbsvorteilen vorschlägt (siehe hierzu auch Kapitel 4). Die Service-

strategie (Bild 3-2), die sich im Normalfall von der Unternehmensstrategie ableitet 

[VDI 1991], wird von Rösner [1998, S.173ff] in vier Strategietypen aufgeteilt (vgl. 

[Meffert 1982, S. 19ff, Pfersdorf 1997, S. 84ff]). 
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Der Strategietyp I wird aufgrund der Haltung von Industrieunternehmen, welche die 

Hauptleistung erstellen, als Laissez-faire-Service bezeichnet, da diese die erforderlichen 

Serviceleistungen dem Kunden oder Third-Party-Unternehmen, die vom Kunden beauf-

tragt werden, überlassen. Sie konzentrieren sich auf die Erstellung der Hauptleistung. 

Mit dem Strategietyp II versuchen Unternehmen durch das Eingehen von intensiven 

Partnerschaften mit Third-Party-Unternehmen die erforderlichen Serviceleistungen am 

Markt zur Verfügung zu stellen. Sie beschränken sich, obwohl das Engagement sehr 

hoch ist, auf die Erstellung von Sachleistungen. Im Rahmen der Servicestrategie III se-

hen Unternehmen die Serviceleistung als Mussleistung zur Unterstützung und Sicher-

stellung der Hauptleistung. Der Grund liegt hierfür in einem nicht erwarteten angemes-

senen Deckungsbeitrag sowie Wettbewerbsvorteil durch den Service. Das Unternehmen 

teilt zwar seine Ressourcen auf die Haupt- und Sekundärleistung auf, legt aber den 

Schwerpunkt auf die Erstellung der Hauptleistung. Erst durch die Überzeugung, dass 

die Erbringung der Serviceleistung eine Kernkompetenz darstellt, wird mit der Service-

strategie IV eine aktive Marktbearbeitung und die Bereitstellung von ausreichenden 

Ressourcen zur Erbringung der Sekundärleistung möglich. Die Unternehmen erkennen 

die Chance auf einen angemessenen Gewinn und Wettbewerbsvorteil für die Hauptleis-

tung. 

Diese grundsätzliche Unterteilung wird von Rösner [1998] nicht als ganzheitlich für den 

gesamten Servicebereich verstanden, vielmehr lässt er eine Diversifikation der Strate-

gien in den Bereichen der Serviceleistungen und den Aufbau eines Portfolios zur besse-

ren Marktbearbeitung und -anpassung zu. Das Integrationskonzept soll im ersten Schritt 

von einem aktiv gestalteten Servicegeschäft ausgehen (Typ I), das durch die Unterneh-

mens- und Servicestrategie unterstützt wird. Um positive Effekte auf die gesamte Wert-

schöpfungskette im Unternehmen erreichen zu können, ist die Integration des Service in 

die gesamten Unternehmensfunktionen notwendig und im vorangegangen Abschnitt 

aufgearbeitet wurde (siehe auch [Albrecht 1987]).  

Zusammenfassend lässt sich der Abschnitt der Unternehmens- und Servicestrategie mit 

folgendem grundsätzlichem Anforderungskatalog beschreiben: 
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Nachdem die Anforderungen global formuliert worden sind, sollen diese in den folgen-

den Abschnitten detailliert werden. 

3.3 Organisation 

Eine von der organisationellen Struktur abgekoppelte Einführung eines bereichsüber-

greifenden Integrationssystems wird in der Literatur als zum Scheitern verurteilt be-

schrieben [Scheer 1996, Schwinn u.a. 1998]. Trott zu Solz [1991] und Biethahn [1996] 

nennen daher die drei Parameter Personal, Technik und Organisation als entscheidend 

und nicht losgelöst voneinander betrachtbar bei der Einführung eines Informationssys-

tems. Die Organisationsgestaltung kann in die zwei Komponenten Aufbauorganisation 

und Ablauforganisation zerlegt werden, die im Folgenden näher betrachtet werden. Auf-

grund der unterschiedlichen Teilnehmer im Informationsverarbeitungsprozess (siehe 

Kapitel 2) soll auch die Komponente Organisation der Mitarbeiter berücksichtigt wer-

den, um eine verbesserte Akzeptanz dieses Systems in allen Bereichen zu erreichen. 

3.3.1 Aufbau- und Ablauforganisation 

Moderne Unternehmen als zielgerichtete, marktorientierte Entscheidungssysteme sind 

durch das Phänomen der interpersonellen Arbeitsteilung gekennzeichnet [Frese 1996], 

die sich in der Diversifikation der Gesamtentscheidungsaufgabe in handhabbare Teil-

probleme und deren Zuordnung zu verschiedenen Entscheidungseinheiten widerspie-

gelt. Der dadurch entstehenden Komplexität organisatorischer Gestaltungsakte wird 

durch die klassischen Ansätze der Aufbau- und Ablauforganisation begegnet, die in der 

Theorie der „Organisationsgestaltung“ ihre Verbindungsmechanismen findet [Heinen 

1991]. 

Ziel der Aufbauorganisation ist die vertikale und horizontale Zerlegung komplexer 

Aufgaben, die Zuweisung abgegrenzter Aufgabenkomplexe auf organisatorische 

Einheiten sowie die Gestaltung von Weisungs- und Kommunikationsbeziehungen 

zwischen diesen Einheiten [Frese 1996]. Damit werden die Einordnung des industriellen 

Service in das Unternehmen und die Verantwortlichkeiten festgelegt [Casagranda 1994, 

Pfersdorf 1997, Rösner 1998]. Die Kombination einzelner Arbeitsschritte zu komplexen 

Prozessen sowie die prozessinterne und –übergreifende Harmonisierung in zeitlicher 

und räumlicher Hinsicht wird als Ablauforganisation bezeichnet. Der Arbeitsablauf ist 

so zu gestalten, dass bei gleichmäßig hoher Auslastung aller Einheiten sämtliche 

Objekte das Unternehmen in maximaler Geschwindigkeit durchlaufen [Albrecht 1994, 

S. 73].  
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Pfersdorf [1997] nennt als die bedeutendsten Verfahren zur Organisationsgestaltung das 

traditionelle Analyse-Synthese-Konzept von Kosiol [1976] und das Konzept der Pro-

zessorganisation von Gaitanides [1983]. Das Analyse-Synthese-Konzept wird in zwei 

Schritten vollzogen. In der ersten Phase wird die Gesamtaufgabe des Unternehmens an-

hand der fünf Gliederungskriterien Verrichtung, Objekt, Rang, Phase sowie Zweckbe-

ziehung in Elementaraufgaben zerlegt und anschließend durch die Festlegung von 

Kommunikationsbeziehungen zu Stellen zusammengefasst, die somit die Aufbauorgani-

sation festlegen [Kosiol 1976]. Die zweite Phase legt die Ablauforganisation mittels 

Arbeitsanalyse und –synthese fest. Durch die starke Betonung der Aufbauorganisation 

werden die Freiräume bei der ablauforganisatorischen Gestaltung eingeschränkt, was 

den Kritikpunkt an diesem Konzept darstellt [Pfersdorf 1997]. Bei der prozessorientier-

ten Organisationsgestaltung wird die Fragestellung an den Prozessabläufen ausgerichtet 

[Gaitanides 1983]. Dieses Konzept fordert die bedingungslose Ausrichtung der Unter-

nehmensorganisation an den Unternehmensprozessen [Hammer & Kambi 1994]. Die 

Abläufe werden zum organisatorischen Gestaltungselement und so zusammengefasst, 

dass kritische Interdependenzen innerhalb eines Teilbereiches liegen, da sich hierbei die 

Koordination in der Regel reibungsloser vollzieht als zwischen unterschiedlichen Teil-

bereichen. 

Für eine Organisationsgestaltung in einem Integrationskonzept ist aufgrund der unter-

schiedlichen Unternehmens- und Servicestrukturen eine reine prozessorientierte Be-

trachtung nicht möglich, um den im vorherigen Abschnitt aufgebauten Anforderungska-

talog detaillieren zu können.  
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Daher muss vielmehr ein sinnvolles Zusammenspiel zwischen der Aufbau- und Ablauf-

organisation gefunden werden, das in Bild 3-3 exemplarisch verdeutlicht ist. Es werden 

daher Einflussfaktoren zum einen auf die Aufbauorganisation sowie zum anderen auf 

die Ablauforganisation beschrieben, die zu einer jeweils separaten Erfüllung führen (ho-

rizontale Skalierung). Durch das Zusammenspiel dieser beiden Parameter bei der Orga-

nisationsgestaltung wird ein Gesamterfüllungsgrad der Anforderungen erreicht (vertika-

le Skalierung). Werden die Einflussfaktoren der beiden Formen gegenübergestellt und 

auf Basis der formulierten Anforderungen der Servicestrategie näher detailliert, so er-

gibt sich folgender Katalog: 
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Die Möglichkeit eine 100%ige Gesamterfüllung der Anforderungen zu erreichen ist 

nicht zu erwarten, da im Regelfall eine optimierte Gestaltung der einen Organisation die 

Verschlechterung der anderen bewirkt [Frese 1996]. 

3.3.2 Organisation der Mitarbeiter 

In der entscheidungsorientierten Betriebswirtschaftslehre wird versucht, das menschli-

che Arbeitsverhalten in Organisationen zu beschreiben, zu erklären und zu gestalten 

[Kupsch & Marr 1991]. Um dieses Ziel zu erreichen, wurden verschiedene Grundmo-

delle des arbeitenden Menschen entwickelt, aus denen sich Hypothesen über die Be-

stimmungsgrößen menschlichen Verhaltens ableiten lassen. Diese determinieren für das 

zu entwickelnde Integrationskonzept das Verhalten der Mitarbeiter in einer Organisati-

on und sollen daher eingehend diskutiert werden, bevor ein Anforderungskatalog an die 

Organisation der Mitarbeiter beschrieben werden kann.  

Im Folgenden werden zuerst die verschiedenen Grundmodelle der entscheidungsorien-

tierten Betriebswirtschaftslehre vorgestellt, bevor auf unterschiedliche motivationstheo-

retische Ansätze eingegangen wird. 



3  Anforderungskatalog 

40 

3.3.2.1 Grundmodelle des arbeitenden Menschen 

In der Literatur werden drei Grundmodelle des arbeitenden Menschen unterschieden, 

die im Folgenden näher diskutiert und auf die Anwendbarkeit für das Serviceintegrati-

onskonzept untersucht werden (Bild 3-4). 
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Das mechanistische Grundmodell wurde von F.W. Taylor (1911) entwickelt und cha-

rakterisiert den arbeitenden Menschen lediglich als Gehilfen (Instrument) für die Bedie-

nung von Maschinen, der selbst maschinenähnliche Eigenschaften aufweist. Es be-

schränkt sich auf Aussagen über die Ausführung einfacher Tätigkeiten, die sich durch 

ständige Wiederholbarkeit auszeichnen und deshalb den Charakter von Routineaufga-

ben besitzen [Kupsch & Marr 1991]. Durch die Vernachlässigung von Problemlösungs- 

und Entscheidungsprozessen im Rahmen der Ausführung von Arbeitsaufgaben kommt 

dieses Modell für die Beschreibung der Serviceintegration nicht in Betracht, zumal die-

ses die These stützt, dass der Arbeitnehmer nur durch finanzielle Anreize zur Leistungs-

steigerung motiviert werden kann.  

Eine Gegenströmung zum mechanistischen Grundkonzept entstand aus der Human-

Relations-Bewegung (Bild 3-4). Das entwickelte Modell geht von folgenden Überle-

gungen aus: Menschen handeln in Unternehmungen nicht als isolierte Individuen. Ihr 

Verhalten wird stark von sozialen Beziehungen beeinflusst. Die Bedeutung sozialer 

Faktoren bei der Beschreibung des arbeitenden Menschen wurde erstmals im Hawthor-

ne-Experiment (1928-1932) entdeckt [Roethlisberger & Dickson 1939] und zeigt auf, 

dass die Betrachtung der Beziehung zwischen Arbeitsproduktivität und technischen Ar-

beitsbedingungen zur Erklärung menschlichen Arbeitsverhaltens nicht ausreicht. Viel-

mehr haben Interaktionsprozesse der Mitarbeiter einen grundlegenden Einfluss auf das 
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Verhalten des einzelnen und von Gruppen. Der Hauptkritikpunkt bei diesem Modell 

liegt in der beschriebenen Monokausalität zwischen Arbeitszufriedenheit und Arbeits-

leistung, d.h. der finanzielle Anreiz des mechanistischen Grundmodells wird hier ver-

nachlässigt. Durch die schwer zu messende Arbeitszufriedenheit und die nicht vorhan-

dene Berücksichtigung von monetären Anreizsystemen ist dieses Modell als Grundlage 

für die Definition eines Anforderungskatologes ungeeignet. 

Unter Berücksichtigung der Unzulänglichkeiten der vorgestellten Grundmodelle wurde 

von der neueren Betriebswirtschaftslehre das sozialwissenschaftliche Grundmodell ent-

wickelt (siehe Bild 3-4). Es geht von der Annahme aus, dass sich die Verhaltensweisen 

des arbeitenden Menschen aus den sozialen Beziehungen innerhalb der Organisation 

und aus seinen subjektiven Bedürfnissen und Wertvorstellungen erklären lassen. Das 

Verhalten ist in diesem Sinne das Ergebnis von Verhandlungs-, Anpassungs-, Beein-

flussungs-, Motivierungs- und Problemlösungsprozessen [Kupsch & Marr 1991]. Das 

Arbeitsverhalten wird als Ergebnis bewusster Entscheidungen des arbeitenden Men-

schen aufgefasst, die in zwei Entscheidungstypen gegliedert werden können. Zum einen 

für die Mitgliedschaft in einer Organisation bzw. zum Austritt aus einer Organisation 

und über den Grad der Rollenkonformität (weiterführende Literatur siehe hierzu bei 

[Barnard 1938, March & Simon 1976 und Hentze 1990]). Durch übergeordnete Instan-

zen werden die technischen Voraussetzungen des Arbeitsvollzuges und die formalen 

Verhaltenserwartungen sowie das Entlohnungssystem festgelegt [Kupsch & Marr 

1991]. Dabei hat das sozialwissenschaftliche Grundmodell die Optimierung der ökono-

mischen Effizienz (Arbeitsproduktivität) und die Verbesserung der sozialen Effizienz 

(Erfüllung der Arbeitnehmerinteressen) zum Ziel. Diese wurzeln in der Kenntnis über 

die allgemeine menschliche Bedürfnisstruktur, deren Befriedigung als Triebfeder des 

Handelns und damit auch des Arbeitsverhaltens angesehen werden kann.  

Auf Basis dieses Grundmodells, das zum einen die Einflussmöglichkeiten durch die 

Vorgaben der übergeordneten Instanzen (Unternehmensleitung, Serviceleitung) und 

zum anderen das Zusammenspiel im Unternehmen selbst beschreibt, kann der Anforde-

rungskatalog definiert werden: 
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Die Ziele nach hoher Arbeitsproduktivität und einem hohen Erfüllungsgrad der Arbeit-

nehmerinteressen können sich widersprechen oder ergänzen [Kupsch & Marr 1991]. 

Daher muss in diesem Zusammenhang auf die Motivationstheorien eingegangen wer-

den, um das menschliche Verhalten verstehen und den Anforderungskatalog weiterent-

wickeln zu können. 

3.3.2.2 Motivationstheoretische Ansätze 

Der Begriff Motivation ist als Oberbegriff für jene Vorgänge definiert, die in der Um-

gangssprache mit den Begriffen Streben, Wollen, Begehren, Trieb, Drang usw. um-

schrieben und als Ursache für menschliches Verhalten angesehen werden [Kupsch & 

Marr 1991]. Untersuchungsgegenstand der Motivationslehre sind menschliche Verhal-

tensweisen. In der Wissenschaft werden verschiedene motivationstheoretische Ansätze 

unterschieden, die einen Beitrag liefern können. Grundsätzlich können diese Theorien 

nach der unterschiedlichen Betrachtungsweise des menschlichen Bestrebens differen-

ziert werden.  

Die einschlägig bekannten und grundlegenden Untersuchungen von Maslow (1954) 

[Wildemann 1995a] und Herzberg [Herzberg u.a. 1959] gehen von der Annahme aus, 

dass menschliches Handeln letztlich vom Streben nach Selbstverwirklichung beherrscht 

wird. Maslow baut ein Stufenkonzept der menschlichen Bedürfnisse auf und erkennt, 

dass die obere Stufe erst dann verhaltenswirksam wird, wenn die primären Bedürfnisse 

ausreichend erfüllt sind. Durch diese Hierarchie erfolgt eine Dringlichkeitsordnung der 

Bedürfnisse (Bild 3-5).  
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Als Ausgangspunkt können diese Überlegungen für die Zweifaktorentheorie der Ar-

beitszufriedenheit von Herzberg gesehen werden, der dabei zwischen Motivatoren und 

Hygienefaktoren unterscheidet. Die Kernaussage dieser Theorie besagt, dass nur ein be-

friedigendes Ausmaß an Motivatoren zur Arbeitszufriedenheit führen kann. Ein ausrei-

chendes Vorhandensein an Hygienefaktoren wird dazu vorausgesetzt und führt allein 

nur zum Zustand „Keine Unzufriedenheit“. Unbefriedigende Hygienefaktoren führen zu 

starker Unzufriedenheit mit der Arbeit.  

Die Anreiz-Beitrags-Theorie von March & Simon [1976] sieht das individuelle Streben 

nach Erzielung und Erhaltung eines Gleichgewichtes zwischen eigener Leistung (Mü-

hen, Nutzenentgang) und den dafür erlangten Gegenwerten im Mittelpunkt. Die Theorie 

geht dabei von der Annahme aus, dass Arbeitnehmer ihre vom Unternehmen erhaltenen 

Anreize (Lohn, Stellung, sonstige Vergünstigungen) im Lichte der Beiträge bewerten, 

die sie an die Organisation leisten (Arbeitszeit, persönliche Leistung und Engagement). 

Das Ergebnis dieses Bewertungsvorganges bestimmt nicht nur ihre Verhaltensweisen, 

sondern entscheidet auch über die Auflösung des Arbeitsverhältnisses bzw. über den 

Eintritt in die Unternehmung.  
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Werden diese motivationstheoretischen Überlegungen in Relation zu der Zielsetzung 

der vorliegenden Arbeit gebracht, so ergibt sich ein Paramterkatalog für rollenkonfor-

mes Verhalten, der die Motivation und somit die Arbeitsleistung beeinflusst [Kupsch & 

Marr 1991] (Bild 3-6). Das Arbeitsverhalten eines Mitarbeiters wird dabei in erster Stu-

fe durch die individuellen Zielsetzungen, die Art und Menge der Verhaltensalternativen 

und deren wahrgenommenen Konsequenzen beeinflusst. 

In den nächsten Stufen werden mit diesem Modell die Einflussfaktoren (Parameter) für 

dieses Verhalten aufgezeigt, die somit die Grundlage für den noch zu definierenden An-

forderungskatalog an die organisationelle Gestaltung bilden. 

Die Erwartungs-Valenz-Theorien, als dritter Vertreter, sind in ihrer Struktur komplexer 

als die erstgenannten. Sie unterscheiden sich im wesentlichen dadurch von ihnen, dass 

sie nicht nur die Stärke eines Bedürfnisses berücksichtigen, sondern auch die Fähigkei-

ten eines Mitarbeiters, seine Bedürfnisse befriedigen zu können, seine Erwartungen und 

die von ihm subjektiv wahrgenommene Beziehung zwischen seinem Beitrag und der da-

für erhaltenen Entlohnung (Bild 3-7). 
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Die Variablen werden hauptsächlich durch die Valenz (Ausdruck für den Aufforde- 

rungscharakter der zu erbringenden Leistung), die Instrumentalität (welche Mittel er-

scheinen geeignet zur Erzielung eines gewünschten Ergebnisses) und die Erwartung 

(Wahrscheinlichkeit dafür, dass die als geeignet angesehenen Handlungen erfolgreich 

ausgeführt werden können) beschrieben, die je nach Situation eine unterschiedliche 

Ausprägung einnehmen können.  

Diese Modelle weisen prinzipiell für unterschiedliche Anwendungsgebiete und Betrach-

tungsweisen einen differenzierten Eignungsgrad auf [Kupsch & Marr 1991]. Aufgrund 

der durchgeführten Diskussion zeigen diese die verschiedenen Ansatzpunkte zur Opti-

mierung der organisationellen Integration und Motivation der Mitarbeiter. Dadurch ha-

ben diese auch für diese Arbeit ihre Gültigkeit. Unter Berücksichtigung der Erfordernis-
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se der Serviceintegration können die Anforderungen zusammenfassend dargestellt wer-

den: 
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3.4 Informationstechnik 

Die datentechnische Organisation der Informationen und deren Verfügbarkeit für alle 

Systembenutzer wird in diesem Abschnitt beschrieben. Durch die spezifischen Eigen-

heiten der Leistungserbringung des industriellen Service wird deutlich, dass die meisten 

Informationen im Feld, d. h. weit ab von den innerbetrieblichen Speichermedien erfasst 

werden [Peck 1996]. Dadurch ergeben sich Anforderungen an die Informationstechnik, 

die im Folgenden unter den Punkten  
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näher untersucht werden. 

3.4.1 Datenspeicherung und –übertragung  

Der Datenverwaltung und –speicherung sowie der –übertragung zwischen den verschie-

denen Kommunikationspartnern kommt eine erhebliche Bedeutung zu. Der Servicemit-

arbeiter erbringt seine Leistungen überwiegend außer Haus und benötigt dazu die Auf-

trags- oder Produktinformationen bzw. führt die Datenerfassung mit mobilen Geräten 

durch [Peck 1996, Nowak 1998a]. Dadurch ergibt sich die Notwendigkeit nach einem 

zeitlich und örtlich unabhängigen Zugriff auf eine Datenbasis, die als Informationspool 

für alle Eingaben und Auswertungen dient. Darüber hinaus besteht die Anforderung, 

Teilinformationen der Datenbasis und im Einsatz erfasste Informationen auf dem mobi-

len Gerät zwischenspeichern zu können. Die Bereiche, die die Informationen des Servi-

cemitarbeiters benötigen, sind überwiegend lokal gebunden. Durch den stationären Ar-

beitsplatz soll ein synchroner Zugriff auf die Daten in der zentralen Datenbasis möglich. 
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Eine direkte systemtechnische Kommunikation zwischen den Partnern ist nicht 

erforderlich, hierzu wird auf die gängigen Kommunikationsmedien (Telefon, Telefax, e-

mail) zurückgegriffen (Bild 3-8). 
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Durch dieses Situation ergeben sich korrelierende Anforderungen an die Datenspeiche-

rung und –übertragung, die im Folgenden zusammengefasst sind: 
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3.4.2 Kompatibilität und Integrationsmöglichkeit 

Der Servicebereich soll mit anderen Unternehmensbereichen vernetzt werden. Daher ist 

die Kompatibilität und Integrationsmöglichkeit in bestehende EDV-Systeme grundle-

gend für den Erfolg des Servicesystems. Die Kommunikationspartner rekrutieren sich 

aus den verschiedenen Unternehmensbereichen, wie in Kapitel 2 aufgezeigt wurde (Bild 
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3-9) [Anderl & Castro 1990, Bagdusarian 1993, Trippner 1993] und die von diesen ge-

nutzten Softwaresysteme. Beispielsweise können Logistiktools und Anwendungen zur 

Leistungsgestaltung sowie Administration (Finanzbuchhaltung, Kosten- und Leistungs-

rechnung) genannt werden. Als Anhaltspunkt kann dabei das von Scheer [1996] entwi-

ckelte CIM-Y-Modell verwendet werden, in das die möglichen Partnersysteme einge-

zeichnet sind (Bild 3-9). 
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Untersuchungen über den Einsatz dieser Systeme in Industrieunternehmen haben ge-

zeigt, dass hier eine heterogene Landschaft vorherrscht [Buder 1997], wodurch die Er-

füllung des Allgemeingültigkeitsanspruches dieses Konzeptes erschwert wird. Dadurch 

soll die Anbindung über eine universelle Architektur erfolgen. Eine bidirektionale Ver-

bindung ist nicht erforderlich. Für die Realisierung sind folgende Punkte essentiell: 
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3.4.3 Methodik der Informationsverarbeitung 

Um Informationen zielgerichtet erfassen, auswerten und nutzen zu können, müssen a-

däquate Methodiken und Techniken entwickelt werden, die diese Vorgänge unterstützen 

und die Daten zu späteren Zeitpunkten wieder reproduzierbar machen [Picot & Reich-

wald 1991]. Daher konzentriert sich die Methodik auf die Bereiche der  
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die in unmittelbarem Zusammenhang miteinander stehen. Zur strukturierten Erfassung 

von Informationen wird von Knorz [1997a] und Buder [1997] deren Klassifizierung 

empfohlen. Dadurch können grundsätzliche Einteilungen bereits zu Beginn des Verar-

beitungsprozesses getroffen werden, wodurch die nachfolgenden Phasen erleichtert 

werden. Diese wurde bereits bei der Informationsflussanalyse durchgeführt und die In-

formationen in Produkt-, Administrative/Verwaltungs-, Kunden- und Wettbewerbsdaten 

aufgeteilt (siehe Bild 2-4). Durch die weitere Differenzierung der Informationsbasis be-

züglich der Schnittmengeninformationen ist eine angepasste Informationsbearbeitung 

möglich.  

Die qualitativen Merkmale für die Gestaltung der Methodik zur Informationsverarbei-

tung lassen sich daher auf allgemeine und informationsartspezifische Anforderungen 

zusammenfassen (Bild 3-10), die sich an den Phasen des Informationsverarbeitungspro-

zess orientieren. 
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Durch die Klassifizierung der Informationsarten in notwendig und wünschenswert wer-

den die spezifischen Anforderungen weiter detailliert, wodurch ein umfassender Kata-

log für die Informationsverarbeitung aufgebaut wird. Wie in Bild 3-10 ersichtlich ist, 

wird dieser Bereich stark von Mitarbeitern determiniert, die mit diesem System arbei-

ten. Daher werden die ergonomischen Anforderungen und die Überschneidungen hierzu 

in Abschnitt 3.5 eingehend betrachtet und dort festgehalten. 

3.5 Mitarbeiter 

Der Mensch als Mitarbeiter in einem Unternehmen soll bei der Entwicklung eines In-

tegrationskonzeptes eingehend berücksichtigt werden [Kuba 1997], um von Beginn an 

die Akzeptanz schaffen zu können. Durch die geforderte Organisationsgestaltung ergibt 

sich auch eine Erweiterung des Handlungsspielraumes und des Verantwortungsberei-

ches, die nach Herter [1991] neben technischem Geschick auch die Fähigkeit erfordert, 

das eigene Handeln in den betrieblichen Gesamtzusammenhang einzuordnen. Daher 

wird das Anforderungsprofil an einen Mitarbeiter von zwei Seiten diskutiert. Die An-

forderungen an die und von den Mitarbeitern durch das Integrationskonzept werden da-

zu festgelegt.  
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3.5.1 Kompetenz und Qualifikation der Mitarbeiter 

Die in den Abschnitten 3.3 und 3.4 definierten Anforderungen an Organisation und In-

formationstechnik haben Auswirkungen auf Kompetenz und Qualifikationprofil der 

Mitarbeiter und sollen in einem gesamtheitlichen Anforderungskatalog berücksichtigt 

werden. Grundsätzlich wird von Lay u.a. [1991], Lange [1991], Schüler [1994] und Ku-

ba [1997] die Handlungskompetenz eines Mitarbeiters mit den Bereichen Fach-, Me-

thoden-, Lern- und Sachkompetenz beschrieben, die sich wiederum prozessgebunden 

bzw. –übergreifend darstellen lassen. In diesem Zusammenhang formuliert Kees [1995] 

für gewerbliche Mitarbeiter einen Anforderungskatalog, der technische, organisatori-

sche und soziale Kompetenz sowie Verantwortungsbewusstsein als Voraussetzung für 

ein effektives und zielkonformes Handeln nennt. 

Hieraus lässt sich ableiten, dass sich die technische Kompetenz vor allem auf die Be-

dienung des Systems bezieht, während die organisatorische Kompetenz das Denken in 

betrieblichen Zusammenhängen und Abläufen berücksichtigt. Dieser Kompetenz ist 

aufgrund der zum Teil organisatorischen Eigenständigkeit des industriellen Service [Ca-

sagranda 1994] besondere Bedeutung beizumessen, um vor allem den Servicemitarbei-

tern die Zusammenhänge im gesamten industriellen Leistungserstellungsprozess näher 

zu bringen und die Sensibilität hierfür zu schärfen. Die organisatorische Kompetenz be-

zieht sich zusammen mit der sozialen Kompetenz auf die Kommunikationsfähigkeit der 

Mitarbeiter sowie auf die Fähigkeiten zur teamorientierten Zusammenarbeit mit anderen 

Funktionsbereichen. Die Verantwortungsbereitschaft beschreibt das eigenständige Den-

ken und Handeln und die Berücksichtigung der Auswirkungen dessen auf andere Berei-

che [Woll 1994]. Beispielhaft ist hier das richtige und exakte Erfassen der Daten bei der 

Erstellung der Serviceleistung zu verstehen. Die soziale Kompetenz verlangt Konflikt- 

und Kommunikationsfähigkeit sowie Teamgeist und ist vor allem bei der Nutzung und 

Bewertung der erschlossenen Informationen notwendig.  

Die hier festgestellten Kompetenzanforderungen lassen sich durch prozessgebundene 

und prozessübergreifende Qualifizierungsmaßnahmen erreichen. Während sich die pro-

zessgebundene Qualifikation auf die technischen Kenntnisse für die einzelnen Prozess-

abschnitte bezieht, beschreibt die prozessübergreifende Qualifikation die Notwendigkeit 

für die Mitarbeiter sich in der vernetzten Umgebung orientieren zu können. In Anleh-

nung an die Anforderungen im Produktionsumfeld können die von Herter [1991], Bul-

linger [1995] oder Nippa [1991] beschriebenen Trainingsmethoden und –inhalte zur 

Mitarbeiterqualifizierung als Maßnahmen aufgeführt werden. Diese sollten so früh wie 

möglich angesetzt werden, um bereits zu Beginn die notwendige Kompetenz aufbauen 

zu können. Werden die zusammenfassend die Anforderungen den Prozessabschnitten 

bei der Informationsverarbeitung gegenübergestellt, so ergibt sich folgendes Bild (Bild 

3-11). 
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Nachdem die Anforderungen an die Mitarbeiter festgelegt worden sind, sollen im Fol-

genden die notwendigen Systemeigenschaften aus Anwendersicht definiert werden. 

3.5.2 Anforderungen des Mitarbeiters  

Die Anforderungen des Mitarbeiters an das Integrationskonzept lassen sich in zwei Ka-

tegorien unterteilen. Zum ersten die technischen Merkmale des EDV-Systems, die sehr 

eng an die Prozessschritte geknüpft sind, und zum zweiten der Informationsbedarf zur 

Erfüllung der Aufgaben. 

3.5.2.1 EDV-Technik 

Die technischen Anforderungen der Mitarbeiter an das System betreffen im wesentli-

chen die Benutzerschnittstelle bei der Erfassung sowie Nutzung und Bewertung von In-

formationen. Nur durch die anwenderfreundliche Gestaltung mittels einer optimierten 

Darstellung von Informationen und einem entsprechenden Dialogaufbau [Kuba 1997] 

kann die Akzeptanz eines Systems erreicht werden. Balzert [1988] beschreibt daher ei-

nen der wichtigsten Grundsätze der Softwareergonomie mit der Aussage, dass der 

Computer sich dem Menschen anpassen muss und nicht umgekehrt. In einem überge-

ordneten Zusammenhang stellt Woll [1994] fest, dass das Gesamtsystem unter sozio-

technischen Gesichtspunkten so zu gestalten ist, dass seine Anwendung zu einer „Her-

ausforderung“ für die betroffenen Mitarbeiter wird [Csikszentmihalyi 1992]. Es sollte 

somit das Interesse und Engagement der zukünftigen Benutzer hervorgerufen werden. 

Für die Interaktion werden in der Literatur viele Richtlinien genannt, die in das hier zu 
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gestaltende System einfließen sollen (Bild 3-12). Allgemeingültige Anforderungen wer-

den bei Konradt [1993] und Schneider-Hufschmidt [1993] beschrieben (vgl. [ISO 7000, 

o.A. 1982, o.A. 1987a, o.A. 1987b, SUN o.A., Eberleh 1991, Csikszentmihalyi 1992]).  
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Um die Benutzerschnittstelle genau spezifizieren zu können, sollen im ersten Schritt die 

verschiedenen Anwenderprofile aufgezeigt werden (Bild 3-12). Die Aufgabe wird mit 

der typischen Qualifikation und dem vorhandenen EDV-Wissen verglichen. Durch-

schnittlich ist eine kaufmännische oder technische Ausbildung vorhanden, die zum Teil 

akademisch fundiert ist. In internen Funktionsbereichen kann von entsprechendem 

EDV-Wissen auf verschiedenen Niveaus ausgegangen werden. Der Servicemitarbeiter 

ist nicht zwangsläufig im Umgang mit Computern vertraut, was durch Einsatzgebiet 

und Produkt bestimmt wird. 

Die Schnittstelle zwischen den in Bild 3-12 dargestellten Benutzern und dem System 

soll in Form einer grafischen Benutzeroberfläche gestaltet sein, die softwareergonomi-

schen Richtlinien entspricht sowie eine effektive und zielgerichtete Dialogtechnik auf-

weist. Für diese Kommunikation zwischen Mensch und Computer stehen verschiedene 

Möglichkeiten zur Verfügung, die auf ihre Eignung für die entwickelten Anwenderpro-

file untersucht werden sollen (siehe Bild 3-13). 

Die systemgeführte Dialogtechnik bringt den Benutzer schrittweise zu der von ihm ge-

wünschten Operation, wobei Hinweise und Hilfestellungen durch Auswahlmöglichkei-

ten und Eingabealternativen angeboten werden [Kuba 1997]. Von Vorteil sind die ge-

ringe Fehleranfälligkeit und die einfache Einsatzmöglichkeit bei nicht versierten Com-

puterbenutzern. Nachteilig wirkt sich die langsame Ausführgeschwindigkeit durch se-
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quentielle Operationen und die aufwendige Adaptierung bezüglich geänderter Randbe-

dingungen aus. 
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Bei der benutzergeführten Möglichkeit bedarf es eines geübten Benutzers, der durch 

selbst verfasste Kommandos das System steuert. Durch die ausschließliche Nutzung 

mittels dieses Verfahrens können erfahrene Anwender erhebliche Zeitvorteile gegen-

über systemgeführten Techniken erzielen, wobei aber hier die Fehlerhäufigkeit deutlich 

ansteigt. Als Kompromiss zwischen system- und benutzergeführter Variante hat sich die 

gemischte Dialogtechnik entwickelt, bei der beispielsweise grafisch interaktive Schnitt-

stellen aufgebaut werden. Dadurch besteht die Möglichkeit, die Vorteile beider Systeme 

gezielt zu nutzen und ein für nahezu alle Anwendertypen optimales System zu entwi-

ckeln, womit die Voraussetzung für ein schnelles, einfaches und fehlerfreies Arbeiten 

gegeben sind. 

Aufgrund der hier gemachten Feststellungen soll das zu entwickelnde System mit einer 

grafischen Oberfläche (GUI: Graphical User Interface) und gemischter Dialogtechnik 

gestaltet werden. Darüber hinaus sollen Dialogfelder beispielsweise mit Bauteilzeich-

nungen hinterlegt werden, um dem Benutzer eine einfache Identifikation zu ermögli-

chen. Die ergonomischen Gestaltungsrichtlinien sind in der Norm DIN 66234 [1988] 

mit den Grundsätzen Aufgabenangemessenheit, Selbstbeschreibungsfähigkeit, Steuer-

barkeit, Erwartungskonformität und Fehlerrobustheit festgelegt. Darüber hinaus sollen 

bei der Dialoggestaltung die Erkenntnisse der Wahrnehmungspsychologie berücksich-

tigt werden [Martin 1988, Bullinger 1994]. 

Zusammenfassend lässt sich für die Benutzeranforderungen an die Schnittstelle feststel-

len, dass durch eine grafisch interaktive Gestaltung und unter Berücksichtigung der ent-

sprechenden Richtlinien und Vorschläge, ein für nahezu alle Anwender optimal bedien-

bares System geschaffen werden kann. Ein adäquates EDV-technisches Wissen kann 

aufgrund der Qualifikationsprofile der Mitarbeiter vorausgesetzt oder soll durch ent-

sprechende Maßnahmen vermittelt werden (Bild 3-12). 
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3.5.2.2 Informationsgehalt 

Durch die datentechnische Verknüpfung von Informationserfassung und –nutzung so-

wie einer zwischengeschalteten Verarbeitung soll die Möglichkeit geschaffen werden, 

benötigte Daten zum erforderlichen Zeitpunkt und am richtigen Ort bereitzustellen. Die 

Informationsmenge wird dabei durch die Parameter Erstellungsaufwand und Nutzen be-

einflusst [Kuba 1997]. Die folgerichtige Betrachtung der Erwartungshaltung der poten-

tiellen Benutzer (siehe oben) auf der einen Seite und der hierfür notwendige Erfas-

sungsaufwand auf der anderen Seite ist die Voraussetzung für dessen Determination. 

Die Problemstellung in diesem Zusammenhang ergibt sich aus der Tatsache, dass der 

Informationsgeber in den meisten Fällen nicht der Nutzer ist. 

Picot & Reichwald [1991] unterscheiden zwischen objektivem und subjektivem Infor-

mationsbedarf. Der erstere leitet sich aus den zu erfüllenden Aufgaben ab und gibt an, 

welche Informationen ein Entscheidungsträger verwenden sollte. Der zweite geht von 

der Sichtweite des Bedarfsträgers aus und umfasst jene Informationen, die diesem zur 

Erfassung und Handhabung von Problemen relevant erscheinen. Der subjektive Infor-

mationsbedarf, den der Aufgabensteller äußert, weicht nicht selten vom objektiven ab. 

Nur ein Teil des subjektiven Bedarfs äußert sich aktuell als Informationsnachfrage (sie-

he Bild 3-14). Das Informationsangebot deckt in der Regel nur einen Teil des objekti-

ven und subjektiven Informationsbedarfs sowie der Informationsnachfrage.  

In Bild 3-14 ist der nach einer Nachfrage erreichte und effektiv nutzbare Informations-

stand als Schnittmenge des objektiven sowie subjektiven Informationsbedarfs darge-

stellt. 
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Von Augustin [1990] wird in diesem Zusammenhang aufgezeigt, dass der Anteil des 

subjektiven Informationsbedarfs am Gesamtbedarf vom Grad der formellen Informati-

onsdurchdringung abhängt. Dabei wir der Durchdringungsgrad der Problemstellung mit 

der Frage nach der Wirtschaftlichkeit konfrontiert. Auf der einen Seite entstehen durch 

die Erfassung, Aufbereitung, Speicherung und Bereitstellung sowie Nutzung von In-

formationen erhebliche Kosten. Auf der anderen Seite werden durch die schnelle syste-

mische Verfügbarkeit von Informationen deutliche Zeiteinsparungen realisiert und zu-

dem Kosten für Fehlentscheidungen aufgrund mangelnder Informationen vermieden 

[Kuba 1997, Ehrlenspiel 1995, Nowak 1998a]. Der Beweis für die Rentabilität solcher 

Systeme ist objektiv kaum durchführbar, so dass der Kosten-Nutzen-Vergleich zumeist 

auf subjektive Kriterien zurückgreifen muss. In diesem Zusammenhang kann beispiels-

weise für den Bereich der Konstruktion davon ausgegangen werden, dass aufgrund der 

im Anfangsstadium eines neuen Produktes unsicheren Informationsgrundlage [Debu-

schewitz 1999] ein hoher objektiver Informationsbedarf besteht, der individuell durch 

subjektive Informationen ergänzt werden sollte [Picot 1990]. Dieser hohe subjektive In-

formationsbedarf resultiert in diesem Falle auch aus der Art der Aufgabenstellung [Picot 

& Reichwald 1991] und muss bei der Gestaltung der systemischen Möglichkeiten zur 

Informationsbeschaffung eingehend berücksichtigt werden. Dabei können die bereits 

oben aufgezeigten Informationsarten (vgl. Bild 2-4) verwendet werden. Darüber hinaus 

ist es notwendig, die Informationsmenge unter den Kriterien Relevanz, Differenziert-

heit, Operationalität  und Präzision, Zuverlässigkeit und Aktualität/Exklusivität zu be-

werten sowie diesbezüglich die Eignung für das System festzustellen [Schwinn u.a. 

1998].  

Werden alle Funktionsbereiche analysiert so ergibt sich zusammenfassend folgender 

Anforderungskatalog an die bereitzustellenden Informationen: 
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Um einen kontinuierlichen Verbesserungsprozess anzustoßen, ist es sinnvoll, die aufge-

führten Merkmale dynamisch zu gestalten, d. h. dem System durch Wechselwirkung 
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zwischen Informationserfassung/-umfang und Informationsnutzung/-bedarf die Mög-

lichkeit zu geben sich ständig zu optimieren (vgl. [Kuba 1997]). 

Insgesamt kann festgestellt werden, dass es aus Effizienzgründen sowohl für den Infor-

mationslieferanten als auch für den Informationskunden erstrebenswert ist, eine mini-

male, aber definierte Informationsmenge zu verarbeiten. Daher müssen die am Informa-

tionsverarbeitungsprozess beteiligten Bereiche im System repräsentiert (siehe hierzu 

auch Kapitel 2) und frühzeitig in die Konzeption integriert werden. 

3.6 Zusammenfassung der Anforderungen 

Zur Definition der Anforderungen an ein Konzept, das die informationstechnische In-

tegration des industriellen Service in das Unternehmen unterstützen soll, wurde im ers-

ten Schritt der Integrationsumfang festgelegt, wobei nicht nur auf die zu integrierenden 

Unternehmensfunktionen eingegangen worden ist, sondern auch der Informationsum-

fang definiert wurde. Durch die Ergebnisse der Informationsflussanalyse wurde die 

Notwendigkeit erkannt, das Konzept nicht nur auf eine rein EDV-technische Grundlage 

zu stellen, sondern vorher bereits die strategische und organisatorische Basis zu schaf-

fen. Dies führte zu der Diskussion der Anforderungen an die Unternehmensstrategie, die 

Aufbau- und Ablauforganisation sowie die Organisation der Mitarbeiter in einem team-

orientierten Umfeld. Durch die Festlegung des Kommunikationsumfanges konnten die 

Anforderungen für die zu verwendende Informationstechnik bestimmt werden. Es war 

somit möglich, die dafür notwendige gesamtheitliche Mitarbeiterqualifikation zu defi-

nieren. 

Im Folgenden werden die wichtigsten Anforderungen zusammengefasst. Der Integrati-

onsumfang stellt sich wie folgt dar: 
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Die alle Ausprägungen der Unternehmensorganisation betreffenden Anforderungen 

sind: 
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Zur EDV-technischen Umsetzung sind folgende Anforderungen zu beachten: 
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4 Stand der Forschung und Technik 

4.1 Vorgehensweise und Zielsetzung 

Im folgenden Kapitel sollen der Stand der Forschung und Technik bezüglich der infor-

mationstechnischen Integration des industriellen Service in Unternehmen mittels einer 

Schwachstellenanalyse untersucht werden. Diese bildet dann im Zusammenspiel mit 

dem Anforderungskatalog die Grundlage für die Konzeption. Dazu werden zunächst die 

Punkte Strategie, Organisation, Mensch und Informationstechnik untersucht. Abschlies-

send erfolgt eine zusammenfassende Bewertung der gefundenen Problembereiche. 

4.2 Strategie 

Die Untersuchungen der Wettbewerbstrategie eines Unternehmens können sich nicht 

nur auf die der Hauptleistung beziehen, sondern müssen auch auf die des industriellen 

Service eingehen. Durch die Unternehmensstrategie wird in vielen Fällen gleichzeitig 

der Bezugsrahmen für die Servicestrategie vorgegeben, wobei deren individuelle Aus-

gestaltung innerhalb dieses Rahmens möglich ist. Dazu sollen im ersten Schritt die vor-

handenen Wettbewerbsstrategien des Unternehmens und des industriellen Service dis-

kutiert werden, um die Berührungspunkte und Defizite bezüglich einer Serviceintegrati-

on aufzudecken. 

4.2.1 Unternehmensstrategie 

Die Unternehmensstrategie bringt nach Frese [1996] zum Ausdruck, auf welche Weise 

ein Unternehmen Wettbewerbsvorteile gegenüber der Konkurrenz erringen will.  
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In Ergänzung zu den Strategien von Porter [1993] (Bild 4-1), der diese unter den Aspek-

ten Wettbewerbsvorteil und –bereich in einer 2x2 Matrix einteilt, entwickelt Frese 

[1996] drei grundlegende Alternativen mit den Strategien 
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die unter dem Einfluss der internen und externen Strategiedimension verstanden werden 
müssen. Alleine aus diesen Wettbewerbsstrategien ist noch keine Aussage über die 
Auswirkungen auf eine Serviceintegration möglich. Hierzu sollen die spezifischen Ei-
genheiten dieser Strategien untersucht und der Einfluss auf die Serviceleistungen und 
somit der Gestaltung des industriellen Service untersucht werden. Bei dieser Untersu-
chung kann auf die Ergebnisse von Meffert [1982], Dornach [1993] und Pfersdorf 
[1997] zurückgegriffen werden, die in Bild 4-2 zusammenfassend dargestellt sind, wo-
bei eine Bewertung der Strategien bezüglich der Serviceintegration stattfindet. 
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Mit dieser Untersuchung wird deutlich belegt, dass nur die Wettbewerbsstrategie der 

Differenzierung einen positiven Einfluss auf das Integrationskonzept ausübt, wobei dies 

sowohl für die Marktproduktion als auch für die Kundenproduktion gilt, da hier der in-

dustrielle Service als Differenzierungskriterium gegenüber dem Wettbewerb eingesetzt 

wird und somit von der Unternehmensführung dessen Stellenwert erkannt worden ist 

[Dorloff 1985]. Diese Strategie soll im Rahmen der Konzeption berücksichtigt werden. 
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4.2.2 Servicestrategie 

Die Servicestrategie steht nach VDI [1991] und Pfersdorf [1997] in Korrelation zur 

Wettbewerbsstrategie des Hauptunternehmens. In diesem Zusammenhang sind die Stra-

tegieüberlegungen von Rösner [1998] zu erklären (siehe Bild 3-2), der die Parameter in 

den Bereich Eigen- und Fremdleistung sowie Aktivität bzw. Passivität der Serviceges-

taltung einteilt.  

Werden die Ergebnisse aus der im vorangegangenen Abschnitt durchgeführten Diskus-

sion der Wettbewerbsstrategien der Hauptleistung mit diesen in Zusammenhang ge-

bracht, so ergibt sich folgendes Ergebnis (Bild 4-3). Die Einteilung der Eignung von 0% 

bis 100% beschreibt den Erfüllungsgrad der vier Strategien bezüglich der aufgeführten 

Kriterien. Die Bewertungen stützen sich auf die Ergebnisse, der in Kapitel 2 durchge-

führten Untersuchungen, und der von Dornach [1993] und Rösner [1998] definierten 

Spezifikationsmerkmale. Diese grobe Rasterung liefert nur einen Anhaltswert, der aber 

ausreicht, um die Eignung dieser Strategien für das Integrationskonzept festzustellen. 

Während die Servicestrategie I „Laissez-faire“ in Summe keine Eignung für die Imple-

mentierung des Integrationskonzeptes aufweist, können die Servicestrategien II und III 

unter Umständen eine geeignete Basis für die Einführung bilden. Für die Servicestrate-

gie II „Partnerschaft“ müssen dazu aber Instrumentarien geschaffen werden, die es er-

möglichen, den externen Partner so stark an das eigene System zu binden, dass die In-

formationserfassung auf einem qualitativ und quantitativ hohen Niveau möglich ist und 

diese somit die Voraussetzungen für die Funktionsfähigkeit des Integrationssystems bie-

tet. 
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Hierbei sind auch die Gesichtspunkte der Organisation der Mitarbeiter von Bedeutung, 

da sich der Effekt der Inkongruenz von Informationserfassung und –nutzung noch ver-

stärkt. Die Servicestrategie III „Service als Mussleistung“ bildet nur bei einer verstärk-

ten Mitarbeiterintegration den richtigen Ausgangspunkt für die Implementierung des In-

tegrationskonzeptes, da dessen Ausrichtung den Service als notwendiges Übel ohne 

weitergehenden Nutzen beschreibt und nur eine adäquate Mitarbeitermotivation und  

–einbindung in die Unternehmensprozesse dieser entgegenwirken kann.  

Ideale Voraussetzungen für den Aufbau eines Integrationssystems bringt der vierte Stra-

tegietyp „Service als Kernkompetenz“ mit sich. Hier wird dieser als Werkzeug zur Dif-

ferenzierung vom Wettbewerb und zur nachhaltig positiven Beeinflussung des Unter-

nehmenserfolgs gesehen [Meffert 1982, Dutz & Schuppert 1993, Rösner 1998]. Prob-

lematisch ist die oft gewählte Organisationsstruktur des Profit- oder Cost-Centers, wel-

che die Integration in die bestehenden Unternehmensfunktionen erschwert [Casagranda 

1994b, Pfersdorf 1997], da das gesamte Handeln des industriellen Service auf die eige-

nen Zielsetzungen ausgerichtet ist. Belange anderer Funktionsbereiche finden dabei 

kaum Berücksichtigung. Daher muss bei der Entwicklung der Unternehmensstrategie 

dieser isolierten Zielorientierung entgegengewirkt werden. 

4.3 Organisation 

Bei dieser Schwachstellenanalyse wird die Frage diskutiert, ob die bekannten Organisa-

tionsformen eine informationstechnische Integration berücksichtigen oder fördern. 

Pfersdorf [1997] stellt in seinem Konzept zur Gestaltung der Serviceorganisation die in 

der Literatur diskutierten Einflussparameter zusammen (Bild 4-4).  

Dabei wird die Einteilung in interne und externe Einflussfaktoren aufgegriffen und wei-

ter detailliert. Den verschiedenen Einflussfaktoren werden im weiteren die Einflussge-

biete gegenübergestellt, so dass sich ein Gesamtbild für die organisatorischen Gestal-

tungsmöglichkeiten im industriellen Service ergibt.  

Durch diese Untersuchung wird deutlich, dass der Faktor „Informationstechnische In-

tegration in Unternehmen“ oder Parameter, die diesen unterstützen, bis zu diesem Zeit-

punkt keine Berücksichtigung finden. Daher sollen die in der aktuellen Literatur disku-

tierten Serviceorganisationstypen auf diesen Einflussfaktor hin untersucht werden, um 

mögliche Ansätze, die sich aus dem Informations- und Wissensmanagement sowie dem 

zunehmenden Einsatz von Teleservice ergeben, nicht zu vernachlässigen.  
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Im ersten Schritt werden dabei die allgemeinen Organisationsformen im Unternehmen 

auf die Konformität mit dem Anforderungskatalog untersucht, bevor im zweiten Schritt 

fortschrittliche und die in der neueren Literatur vorgeschlagenen Ansätze „Serdukt-

Organisation“ [Casagranda 1994b], „Organisationskonzept für den industriellen Servi-

ce“ [Pfersdorf 1997] und „Teleservicegerechte Organisationsstruktur“ [Sontow u. a. 

1998a] für die Gestaltung der Serviceorganisation analysiert werden. Mit der in der vor-

liegenden Arbeit durchgeführten Analyse wird nicht nur auf die vorgeschlagene Auf-

bau- und Ablauforganisation unter dem Aspekt der Serviceintegration eingegangen, 

sondern auch deren möglichen Anwendungsfelder analysiert.  

4.3.1 Allgemeine Organisationsformen im Unternehmen 

Die allgemeinen Organisationsformen teilen sich in funktionale, divisionale und Mat-

rixstrukturen auf [Frese 1996], deren Ausprägungen im Folgenden diskutiert werden. 
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Diese werden von Dornach [1993], Teichmann [1994], Casagranda [1994b] und Pfers-

dorf [1997] in bezug auf die Einordnung des Service in das Unternehmen konkretisiert 

und nach einer Gegenüberstellung der Vor- und Nachteile bewertet (Bild 4-5).  
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Die dargestellten und bewerteten Organisationsformen weisen teilweise einen ungenü-

genden Eignungsgrad für eine informationstechnische Serviceintegration auf. Die Vari-

ante 4 hat bei einer divisionalisierten Servicefunktion erhebliche Abstimmungsnachteile 

und erfordert in vielen Fällen eine matrixorientierte Serviceorganisation. Diese Ausprä-

gung der Alternative 6 wird ebenso negativ beurteilt, da diese Strukturen den Nachteil 

der Schwerfälligkeit und einen zu erwartenden geringen Durchdringungsgrad in der Re-

alität aufweisen. Eine Servicezentralabteilung über den einzelnen Divisionen (Alternati-

ve 5) hat eine erhebliche Schwachstelle bei der Präsenz in den Unterbereichen und ei-

nen hohen Koordinierungsaufwand bei der Aufgabenerfüllung. Es kann jedoch auf der 

Basis der Organisationsformen 1, 2 und 3 eine Unternehmensorganisation aufgebaut 
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werden, die konform mit den Anforderungen aus Kapitel 3 geht, da diese kurze Wege 

und eine geringe Organisationskomplexität aufweisen. 

4.3.2 Serdukt-Organisation 

Die Serdukt-Organisation (Serdukt = Service und Produkt) geht auf den Ansatz der 

hochflexiblen Teams [Bauske 1994] zurück und beschreibt die Integration aller Wert-

schöpfungsprozesse eines Produktes in eine Gruppe von Mitarbeitern. Hierdurch wird 

eine „klare Kultur der Teamverantwortung geschaffen“ [Casagranda 1994b]. Die Ser-

duktteammitglieder rekrutieren sich aus den Bereichen Produktion, Frontservices, Inter-

ne Services und Stabsdienste [Rohner 1992, Casagranda 1994b]. Gegenüber der Varian-

te 3 der allgemeinen Organisationsformen zeichnet sich dieses System durch die Um-

setzung des Modells überlappender Gruppen von Likert [1975, S.197] und die enge 

Verbindung der einzelnen Funktionsbereiche aus. Die stark produktorientierte Zuord-

nung von Ressourcen sieht keine serduktübergreifende Zusammenarbeit vor. Mit die-

sem Konzept wird eine unternehmensweite Betreuung eines Kunden durch eine zentrale 

Abteilung ausgeschlossen, wodurch das Anwendungsgebiet sehr begrenzt ist. Die Integ-

ration mehrerer Funktionen in einem Team verspricht den größten Vorteil für die in-

formationstechnische Integration des industriellen Service in das Unternehmen, da 

durch die dargestellte Organisationsform der Kommunikationsprozess begünstigt wird 

(Bild 4-6).  
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Die Untersuchung dieses Organisationstyps bezüglich des Integrationsumfangs (siehe 

Bild 3-2) zeigt, dass hier eine organisationelle Integration der direkten und indirekten 

sowie der administrativen Funktionsbereiche erfolgt, womit grundsätzlich die Voraus-

setzung für eine informationstechnische Integration gewährleistet wird. Durch diese Or-

ganisationsstruktur wird zudem implizit eine Aussage über die Organisation der Mitar-

beiter getroffen. Mit diesem Modell werden zumindest ansatzweise die Forderungen in 

Bezug auf die Mitarbeiter erfüllt. Der Bereich der Informationstechnik zur Unterstüt-

zung der Serviceintegration kann nicht modellspezifisch diskutiert werden, wodurch ein 

Erfüllungsgrad nicht validiert werden kann. 

Ein entscheidender Nachteil dieses Konzeptes ergibt sich aus der in dieser Form 

schwierigen Übertragbarkeit auf die in der aktuellen Servicelandschaft vorkommenden 

Organisationsstrukturen [Peck 1996], die unter Berücksichtigung der internen und ex-

ternen Einflussfaktoren gewählt worden sind. Darüber hinaus setzt das Serdukt-Konzept 

die Divisionalisierung des Service voraus und gibt keine Hinweise auf die Übertragbar-

keit auf heterogene Unternehmensstrukturen. 

Zusammenfassend kann festgestellt werden, dass dieser bereits in der aufbau- und ab-

lauforganisatorischen Unterstützung der Serviceintegration die größten Vorteile ver-

spricht, aber aufgrund der erforderlichen Divisionalisierung des Unternehmens bei der 

flächendeckenden Anwendung einen gravierenden Nachteil hat. Die Grundidee dieses 

Ansatzes kann bei der Konzeptentwicklung als Basis für eine informationstechnische 

Serviceintegration verwendet werden. 

4.3.3 Organisationskonzept für den industriellen Service 

Von Pfersdorf [1997] wird eine Methodik entwickelt, mit der unter den Randbedingun-

gen „Interne Einflussfaktoren“, „Externe Einflussfaktoren“ und „Einfluss der Außen-

montage und Inbetriebnahme“ sowie unter besonderer Berücksichtigung der Wettbe-

werbsstrategie des Unternehmens die Serviceorganisation festgelegt werden kann (vgl. 

Bild 4-4). Pfersdorf [1997] subsumiert dazu die Determinanten der Organisation auf 

„Wettbewerbsstrategie“ und „Produkttyp“, wobei er daraus eine Matrix entwickelt, die 

die Servicegrundtypen und entsprechende Grundorganisationsformen vorgibt. Nach die-

ser grundsätzlichen Strukturierung erfolgt die ablauforganisatorische Betrachtung dieser 

Typen und es werden drei Cluster gebildet, die die Integration des Service in das Unter-

nehmen und die Serviceorganisation repräsentieren. Hierbei fließen die Ideen von Gai-

tanides [1983] und Hammer & Champy [1996] zur prozessorientierten Gestaltung ein. 

Im Rahmen der Entwicklung der Organisationskonzepte spielen bei Pfersdorf [1997] 

Gestaltungsmerkmale zur informationstechnischen Integration ebenso keine Rolle, wie 

die Berücksichtigung der Anforderungen an die Mitarbeiter und deren Organisation. 
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Von Pfersdorf [1997] wird zwar eine allgemeine Rückführung von Informationen aus 

dem Service in die internen Funktionsbereiche des Unternehmens gefordert, eine Kon-

zeption der Wege und Möglichkeiten erfolgt aber nicht. Zudem wird der Integrations-

umfang nur auf die direkt vom Auftragsabwicklungsprozess tangierten Funktionsberei-

che beschränkt, womit eine Ausgrenzung der administrativen Bereiche erfolgt. Die von 

Pfersdorf [1997] entwickelten Cluster finden sich prinzipiell in den allgemeinen Orga-

nisationsformen wieder (Bild 4-5) und liefern daher keine Verbesserungen zur Service-

integration. Zusammenfassend erscheint dieses Konzept nicht geeignet, um auf dessen 

Basis eine Weiterentwicklung im Hinblick auf eine informationstechnische Servicein-

tegration durchzuführen. 

4.3.4 Teleservicegerechte Organisationsstruktur 

Wie bereits weiter oben festgestellt wurde, wird der Bereich des Teleservice in vielen 

Unternehmen immer stärker forciert, wenn die Voraussetzungen, die von Peck [1996] 

und Westkämper [1999] genannt werden, erfüllt werden können. Sontow u. a. [1998a] 

betrachtet hierzu den Aspekt der teleservicegerechten Organisationsstruktur unter den 

Gesichtspunkten der aufbau- und ablauforganisatorischen Gestaltungsmöglichkeit (vgl. 

[Schmidt 1997]).  

Von Sontow u. a. [1998a] wird für die Gestaltung einer teleservicegerechten Aufbauor-

ganisation ein Anforderungskatalog definiert, der allgemeine, Kunden- und Unterneh-

mensanforderungen berücksichtigt. Dieser wird den Organisationsformen „Serviceabtei-

lung“, „Profit Center“ oder „Selbständiges Unternehmen“ gegenübergestellt und für je-

de Spezifikation ein Erfüllungsgrad angegeben. Eine Empfehlung für eine dieser Vari-

anten wird von Sontow u. a. [1998a] nicht ausgesprochen. Darüber hinaus erfolgt keine 

weitere Diskussion einer möglichen Neustrukturierung in bezug auf die Spezifika des 

Teleservice. Die Diskussion der Ablauforganisation von Sontow u. a. [1998a] ergibt die 

Untergliederung der Serviceprozesse in die Leistungen „Inbetriebnahme/Umbauten“, 

„Störfallbehebung“, „Ersatzteilgeschäft“ und „Prozessberatung“. Der ablauftechnische 

Vorschlag mündet in einem servicespezifischen Workflowmanagementsystem, das kei-

nen Bezug zu den Informationsrückflüssen aufweist. Über die Kompetenzen und Quali-

fikationen der Mitarbeiter wird von Sontow u. a. [1998a] ausgesagt, dass diese den ge-

änderten Ansprüchen bezüglich eines verstärkten EDV- und Technikeinsatzes angepasst 

werden müssen. Weiterführende Anforderungen werden nicht genannt. 

Zusammenfassend kann festgestellt werden, dass dieses Konzept [Sontow u. a. 1998a] 

in den Anforderungen die informationstechnische Integration des industriellen Service 

aufgreift. Die Untersuchungen der entwickelten Vorschläge haben aber gezeigt, dass 



4.4  Mitarbeiter 

67 

Lösungen hierzu nicht erkennbar sind. Daher bietet diese Organisationsstruktur für das 

Integrationskonzept keine ausreichende Basis. 

4.3.5 Zusammenfassung  

Werden die allgemeinen Organisationskonzepte und die detailliert untersuchten Kon-

zepte einander gegenübergestellt und unter dem Gesichtspunkt einer optimalen informa-

tionstechnischen Integration betrachtet, so bietet nur die Serdukt-Organisation die adä-

quate Grundlage hierfür. Es soll aber auf die Schwachstellen dieser Organisationsform 

hingewiesen werden. Durch die Weiterentwicklung dieses Systems unter Berücksichti-

gung der als geeignet identifizierten allgemeinen Organisationsformen kann eine orga-

nisatorische Lösung für das Integrationskonzept gefunden werden. Daher sollen diese 

für die weitere Konzeption berücksichtigt werden. 

4.4 Mitarbeiter 

Die Betrachtung des Mitarbeiterprofils ist sehr eng an die Organisationsstruktur des Un-

ternehmens bzw. des Service gebunden. In Abschnitt 4.3 ist bereits festgestellt worden, 

dass im Rahmen der Organisationsgestaltung des industriellen Service der Einflussfak-

tor „Informationstechnische Integration“ explizit nicht existiert. Daher kann von der 

Mitarbeiterseite die Analyse im ersten Schritt auf den Bereich der Kompetenz und Qua-

lifikation reduziert werden. Im Bereich des Informations- und Wissensmanagements 

werden für den Umgang des Menschen mit Informationen und für das Verhalten des 

Menschen in seiner sozialen Umwelt Verhaltensregeln definiert, die auch für die infor-

mationstechnische Serviceintegration gültig sind und daher im zweiten Schritt näher be-

trachtet werden sollen. 

4.4.1 Analyse der Kompetenz und Qualifikation der Mitarbeiter 

Die Analyse der Diskussion von Kompetenz und Qualifikation der Mitarbeiter und hier 

im besonderen der Servicemitarbeiter in der Literatur soll in einer zeitlichen Abfolge 

durchgeführt werden, um deren Entwicklung aufzeigen zu können. Die einzelnen 

Schritte werden dazu dargestellt und mit einer Situationsanalyse bei den in Kapitel 2 

vorgestellten Unternehmen abgeschlossen. 

VDI [1987] beginnt die Definition der Anforderungen auf der Basis einer reinen Be-

trachtung der technischen Qualifikation der Mitarbeiter. Diese Diskussion wird von 

Dahms [1989, S. 42ff] aufgegriffen, indem er den Schwierigkeitsgrad der zu verrichten-
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den Aufgabe mit der vorhandenen Kompetenz des Mitarbeiters vergleicht und somit das 

Qualifikationsdefizit sowie den –bedarf feststellt.  

Schulze [1992b] entwickelt auf dem von Dahms [1989] eingeführten Soll-Ist-Vergleich 

eine sogenannte Qualifikationszahl, mit der der Unterschied zwischen den Anforderun-

gen des Unternehmens an den Mitarbeiter im industriellen Service und dem tatsächli-

chen Qualifikationsniveau des einzelnen Mitarbeiters bewertet wird. Diese Qualifikati-

onszahl wird gleichzeitig auch als Messgröße für die Entwicklung des einzelnen Mitar-

beiters verwendet. 

Jakob [1992] erkennt, dass Anreiz- und Motivationssysteme zur Leistungssteigerung 

der Mitarbeiter notwendig sind, um den von ihm formulierten Anforderungen (Flexibili-

tät, Kreativität, Kommunikationsfähigkeit nach Innen und Außen, Personalführungsfä-

higkeit) gerecht werden zu können. Zum ersten Mal wird hier der Begriff der Kommu-

nikationsfähigkeit erwähnt, die von Jakob [1992] lediglich als die präzise Formulierung 

der Einsatzberichte für den weiteren Gebrauch detailliert wird. 

Von Teichmann [1994] wird der Ausdruck des Personalmanagement im Kundendienst 

formuliert, indem er folgende Gesichtspunkte aufzählt:  
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Teichmann [1994] spricht zwar in seinem Kriterienkatalog von Teamgeist, bezieht die-

sen aber ausschließlich auf den Kundendienst und nicht auf das gesamte Unternehmen 

bzw. auf die Zusammenarbeit zwischen dem industriellen Service und den Funktionsbe-

reichen. 

In den Überlegungen zum industriellen Servicemanagement erkennt Casagranda 

[1994b] das Qualifizierungspotenzial der Mitarbeiter in der Selbst-, Sach- und Sozial-

kompetenz. Die Selbstkompetenz wird als die Identifikation mit dem sozialen Umfeld 

und dem Beruf beschrieben, während die Sozialkompetenz dessen Vertrauenswürdig-

keit, Freundlichkeit, Kommunikations- und Kooperationsfähigkeit darstellt. Obwohl 

von Casagranda [1994b] noch keine Kompetenz und Qualifikation in Richtung einer in-

formationstechnischen Integration in das Gesamtunternehmen von den Mitarbeitern ge-

fordert wird, werden hier bereits erste Anzeichen für einen ganzheitlichen und unter-
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nehmerischen Denkanspruch sichtbar, die von Sihn [1995] unter den Aspekten zufrie-

denes Personal, Qualifikation, Motivation und Kreativität weiterentwickelt werden. Von 

VDI [1996] wird von den Mitarbeitern Teamfähigkeit, Übernahme von Verantwortung, 

Motivation und Kreativität gefordert, ohne eine Erweiterung der bestehenden Ansätze 

auf die formulierten Qualifikationen und Kompetenzen (siehe Kapitel 3) herzuleiten. 

Die Diskussion der theoretischen Ansätze hat gezeigt, dass die aufgestellten Forderun-

gen nach einem ganzheitlichen und funktionsübergreifenden Denken von den aktuellen 

Überlegungen zur Qualifikation und Kompetenz der Mitarbeiter nur unzureichend er-

füllt werden. Die Untersuchungen im Rahmen der Informationsflussanalyse haben bes-

tätigt, dass in der Praxis wenig Wert auf bereichsübergreifende kommunikative Fähig-

keiten der Mitarbeiter gelegt wird, wodurch die erkannten spezifischen Problemstellun-

gen begründet werden können. Demzufolge sollen die gesamtheitlichen Forderungen 

konzeptionell bearbeitet werden. 

4.4.2 Analyse des Verhaltens des Menschen aus der Sicht des Informa-

tionsmanagements 

Bei der Betrachtung des Verhaltens des Menschen beim Umgang mit Informationen ist 

eine rein servicespezifische Diskussion nicht möglich, sondern es muss auf die allge-

meine Erörterung im Bereich des Informationsmanagements ausgewichen werden, um 

daraus Schlussfolgerungen für die Integration des industriellen Service zu ziehen. 

Hierbei soll untersucht werden, welche Randbedingungen die Informationsverarbeitung 

durch den Menschen behindern. Von Böhl [1998a] werden zwei personenbedingte Bar-

rieren identifiziert: 
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Im Bereich des Service werden diese beiden personenbedingten Barrieren besonders 

deutlich, wenn die im Service verfügbaren Informationen an die Mitarbeiter in den an-

deren Funktionsbereichen vermittelt werden sollen. Entweder sind die Einsatzberichte 

sehr kurz gehalten und somit der Informationsinhalt sehr gering [VDI 1991] oder es soll 

damit ein diffiziles Problem beschrieben werden, was aber nicht eindeutig gelingt und 
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somit zu einer Mangel- oder Desinformation beim Empfänger führt. Dieser Effekt wird 

vor allem durch die Qualifikationsausrichtung der Servicemitarbeiter verstärkt. 

Durch die Effekte der personenbedingten Barrieren wie Mangelinformationen oder In-

formation Overload [Schwinn u.a. 1998] wird eine Spirale der Ablehnung erzeugt, die 

letztendlich zu organisatorischen Hindernissen aufgrund menschlichen Sozialverhaltens 

zwischen den Funktionsbereichen führt. Dadurch werden die Informationsprozesse wei-

ter gestört. Für den industriellen Service können die Barrieren aufgrund menschlichen 

Sozialverhaltens in Form von Innerer Kündigung, fehlendem Wissensziel, strukturellem 

Beharrungsvermögen und operativer Hektik und Zeitmangel aufgezeigt werden. Wäh-

rend die Innere Kündigung als Folge einer mangelnden Identifikation mit den Zielen 

des Unternehmens oder der Abteilung bzw. Nichtbeachtung der eigenen Leistung oder 

eines schlechten Betriebsklimas zu einem mangelnden Engagement und einer bewuss-

ten oder unbewussten Zurückhaltung von Informationen führt, kann ein fehlendes Wis-

sensziel ein Wissensvakuum bedingen, da der Mitarbeiter nicht erkennen kann, wer 

welche Informationen benötigt. Darüber hinaus bewirkt das fehlende Wissensziel, dass 

der Mitarbeiter keine Notwendigkeit zur Informationsweitergabe sieht, da es zum einen 

nicht zu seinen Aufgaben und Zielen gehört und zum anderen er keinen materiellen oder 

immateriellen Vorteil aus seiner Wissensweitergabe erzielt. 

Das strukturelle Beharrungsvermögen ist ein weit verbreitetes Phänomen in vielen Un-

ternehmen. Dieses kann nur durch „kulturelle“ Maßnahmen aufgelöst werden, da durch 

diesen Zustand der Wunsch nach Besitzstandswahrung oder die Angst vor Neuerungen 

erzeugt wird. Im Service ist dieser Effekt durch die Abkapselung des „alten Haudegen“ 

signifikant, der für den Kunden alles tut, aber Probleme bei der Kommunikation mit an-

deren Funktionsbereichen und der Teilnahme an interdisziplinären Teams hat. 

Der im Service am häufigsten beobachtbare Effekt der Hektik und des Zeitmangels ist 

auf viele Ursachen zurückzuführen. Während zum einen durch den Außendienst und die 

Reisetätigkeit der für die Serviceleistung und Nachbereitung verfügbare Zeitkorridor 

reduziert wird, wird von den Mitarbeitern gefordert, den Anteil bezahlter Serviceleis-

tungen ständig zu erhöhen. Dies sind u.a. die Auswirkungen der zunehmenden Verselb-

ständigung der Servicebereiche als Cost- oder Profit-Center, die Ergebnisverantwortung 

übernehmen müssen [Dahms 1989]. Werden darüber hinaus keine Ziele von der Unter-

nehmensführung vorgegeben, vorhandenes Wissen anderen Funktionsbereichen zur 

Verfügung zu stellen, so verstärken sich die Barrieren gegenseitig [Böhl 1998b].  

Dieser Zustand kann in der Servicelandschaft sehr oft beobachtet werden und führt zu 

einer weiteren Verselbständigung und Abnabelung der Servicebereiche von den restli-

chen Funktionsbereichen. In den untersuchten Unternehmen werden hier keine oder nur 

punktuelle Maßnahmen zur Vermeidung dieser Effekte ergriffen, die zwangsläufig zu 
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keiner Verbesserung der Situation führen. Daher soll im Rahmen der Serviceintegration 

eine Möglichkeit gefunden werden, wie diesen Barrieren begegnet werden kann. 

4.4.3 Zusammenfassung 

Die Analyse der Qualifikations- und Kompetenzanforderungen sowie des Verhaltens 

von Servicemitarbeitern im Umgang mit Informationen bzw. in ihrer sozialen Umwelt 

hat gezeigt, dass die aktuelle Situation im industriellen Service große Defizite im Ver-

gleich zu dem in Kapitel 3 formulierten Anforderungskatalog aufweist. Um eine effek-

tive informationstechnische Serviceintegration aufbauen zu können, müssen daher im 

Rahmen der Konzeption diese verstärkt berücksichtigt werden. 

4.5 Informationstechnik 

In diesem Kapitel werden die Möglichkeiten zur Erfassung, Verarbeitung und Bereit-

stellung von Informationen, die im industriellen Service gewonnen werden, betrachtet 

und die Lösungen zu deren durchgängigen Nutzung in den anderen Funktionsbereichen 

untersucht. Gleiches erfolgt für interne Daten, die der Service bei seiner Aufgabenerfül-

lung benötigt. Darüber hinaus werden die bestehenden Ansätze des Teleservice hierzu 

analysiert und die Defizite herausgearbeitet, da im allgemeinen innovative Techniken 

verwendet werden, die auf verwendbare Hinweise schließen lassen [Sontow u. a. 

1998a]. Ziel dieses Kapitels ist die umfassende Diskussion der bestehenden Möglichkei-

ten unter Berücksichtigung der definierten Anforderungen.  

Die Auswertung ist in die Schwerpunkte Informationsverarbeitung, Integrationsmög-

lichkeiten, Teleservice und marktgängige EDV-Lösungen gegliedert. 

4.5.1 Informationsverarbeitung 

Der Informationstransferprozess wird in der Literatur in fünf Abschnitte unterteilt [Trott 

zu Solz 1991]. Picot & Reichwald [1991] ergänzen zu dieser Einteilung noch den Punkt 

der Informationsbewertung. Um einen umfassenden Überblick über den Stand der 

Technik im Servicebereich zu dieser Thematik zu erhalten, sollen die Abschnitte 

�� '��
�����
��������
��<���&���
�� �

�� '��
�����
��
��
��
��<�	��������
�� �

�� '��
�����
����������
�� �

�� '��
�����
�����������
���
����



4  Stand der Forschung und Technik 

72 

�� '��
�����
���
��
��<���&���
���

untersucht werden. 

4.5.1.1 Informationserfassung/-gewinnung 

Die Informations- oder auch Datenerfassung kann nach Picot & Reichwald [1991, S. 

256] in indirekte, halbdirekte und direkte Verfahren unterschieden werden (vgl. [Scheer 

1997, Buder 1997]). Die direkten Verfahren werden dabei nochmals in automatische, 

manuelle und mobile Direkterfassung unterteilt. Den halbdirekten und direkten Verfah-

ren kommen aufgrund der reduzierten Aufwendungen für die Erfassung eine steigende 

Bedeutung zu und sind somit die Grundlage für die weitere Betrachtung der aktuellen 

Situation im industriellen Service (vgl. [Fischer 1996, Rothkegel 1997, Hoffmockel 

1997, Bayer 1997]) (Bild 4-7). 
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Im industriellen Service überwiegt in den meisten Fällen noch immer das halbdirekte 

Verfahren der Informationserfassung, d. h. die Informationen werden mittels Servicebe-

richten o.ä. handschriftlich erfasst und anschließend manuell oder EDV-technisch wei-

terverarbeitet [VDI 1991, Peck 1996]. VDI [1991] fordert für nahezu alle Informations-

prozesse die Schriftform und gibt hier eine Vielzahl von Beispielen (Einsatzberichte, 

Verfahrensanweisungen u.a.). In einer Situationsanalyse stellt Peck [1996] fest, dass 

zwar informationstechnische Systeme im Einsatz sind, das vorherrschende Medium die 

Papierform darstellt (Bild 4-8), was letztendlich die Aussage von VDI [1991] unter-

streicht, aber die Problematik bei der Informationsprozessgestaltung im industriellen 

Service deutlich hervorhebt [Kemper 1997]. 
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Darüber hinaus wird in dieser Untersuchung festgestellt, dass trotz EDV-technisch-

unterstützter Prozesse eine parallele papierbezogene Informationsprozessform existiert. 

Eine spezifische Begründung für diese Situation wird angedeutet. Neben der mangeln-

den Datenverfügbarkeit in digitalisierter Form als einer Ursache liegt es nahe, dass 

durch die vorherrschende Altersstruktur der Servicemitarbeiter [Eichhorn 1990] und die 

Organisationsformen im Unternehmen [Picot & Reichwald 1991] eine stärkere Verlage-

rung zu den reinen IT-Medien beschränkt wird. Darüber hinaus wird von Trott zu Solz 

[1991], Schröder [1997] und Westkämper & Wieland [1999] festgestellt, dass in vielen 

Unternehmen nur informationstechnische Insellösungen bestehen, die eine Durchgän-

gigkeit der Datenhaltung nicht ermöglichen und somit als Zwischenmedium die Papier-

form benötigen. Diese Aussage gilt im Besonderen für den Servicebereich [Peck 1996].  

In letzter Zeit setzen sich bei geeigneten Maschinen und Anlagen auch direkte Verfah-

ren im Rahmen des Teleservice durch [Westkämper & Wieland 1998, Westkämper u.a. 
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1999]. Peck [1996] bemerkt hierzu einschränkend, dass sich dieses Verfahren nur an 

Maschinen und Anlagen einsetzen lassen, die über Schnittstellen oder Diagnosefähig-

keiten (z.B. Steuerungen, Zustände von elektrischen oder mechanischen Komponenten 

o.ä.) verfügen und die Daten digitalisiert zur Verfügung stellen können. Der Zwischen-

bereich zwischen der halbdirekten und automatisiert direkten Verfahren ist nur schwach 

ausgeprägt, obwohl hier das größte Potenzial für die Verbesserung der Informationser-

fassung liegt. Daher sollen hier die technischen Möglichkeiten im Rahmen der Entwick-

lung des Integrationskonzeptes detaillierter untersucht werden.  

4.5.1.2 Informationsumformung/-verarbeitung 

Die Informationsumformung bzw. auch –verarbeitung ist nach Picot & Reichwald 

[1991] in Transformationen niederer und höherer Ordnung aufgeteilt und stellt grund-

sätzlich die Voraussetzung für die Informationsnutzung dar. Beiden Arten ist gemein, 

dass zur Verarbeitung ein Mindestmaß an Strukturiertheit und Klassifikation der Infor-

mationen vorhanden sein muss, um den Verarbeitungsaufwand möglichst gering zu hal-

ten [Buder 1997]. 

Daher sollen hier die verschiedenen, in der Literatur aufgeführten Einordnungsmöglich-

keiten diskutiert werden (Bild 4-9). Die Indexierung soll einen unmittelbaren Zugriff 

auf den Inhalt eines Dokumentes über ein entsprechendes Retrievalsystem ermöglichen 

[Knorz 1997a]. Dabei werden den Informationen verschiedene kontextbezogene Indizes 

zugeordnet, die ein Einordnen oder Wiederauffinden ermöglichen. Grundsätzlich wer-

den dabei offene und beschränkte Indexierungsvokabularien unterschieden, um eine In-

formation zu beschreiben. 

Unter Klassifikation wird ganz allgemein eine Gruppierung oder Einteilung des gesam-

ten Wissens, der Wissenschaft und ihrer Disziplinen nach einheitlichen methodischen 

Prinzipien verstanden [Dahlberg 1974, Manecke 1997]. Manecke [1997] differenziert 

den Begriff in die drei Bereiche 
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Der Aufbau kann dabei in zwei Arten unterteilt werden. Während bei den monohierar-

chischen Systemen eine starke Hierarchie und somit eine eindeutige Zuordnung der 

Begriffe möglich ist, können in polyhierarchischen Anwendungen die Begriffe unter-

schiedlichen Stufen und Oberbegriffen aufgrund des Kontextes zugeordnet werden 
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[Manecke 1997]. Der Vorteil der Klassifikation ist im allgemeinen durch die exakte Zu-

ordnung von Informationen zu bestimmten Oberbegriffen begründet. 
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Als Thesaurus wird nach DIN 1463 im Bereich der Information und Dokumentation ei-

ne geordnete Zusammenstellung von Begriffen und ihren (vorwiegend natürlichsprachi-

gen) Bezeichnungen, die in einem Dokumentationsgebiet zum Indexieren, Speichern 

und Wiederauffinden dienen, verstanden. Mit Hilfe dieses Thesaurus können dann die 

Themengebiete erschlossen werden. Burkart [1997] schlägt hierbei mehrere kontrollie-

rende und definierende Prozesse vor, die im Rahmen dieser Arbeit aber aufgrund der 

objektiven Nichteignung für die Ordnung von Serviceinformationen nicht weiter disku-

tiert werden sollen (vgl. [Rudolph & Hemmje 1994]). 

Die von Böhl [1998a] vorgestellte Informationsmatrix funktioniert nach dem Prinzip 

der Profilbestimmung einer bestimmten Information (z.B. Projektbericht) mittels Klas-

sifizierungsmerkmalen. Da dieses System hauptsächlich auf die Klassifizierung von 
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Dokumenten zur Wissenserhaltung und –wiederverwendung verwendet wird, ist es 

nicht geeignet, kurze und prägnante Informationen einem Sachverhalt zuzuordnen. Da-

her wird dieses Konzept nicht weiter verfolgt. 

Unter Berücksichtigung der aufgeführten Einteilungsmöglichkeiten und deren Bewer-

tung bedeutet dies für das Integrationskonzept, dass im Rahmen der Indexierung und 

Klassifikation der Serviceinformationen zuerst ein entsprechendes Klassifikationssys-

tem aufgebaut werden soll, dem Informationen zugeordnet werden können. Im nächsten 

Schritt werden diese Informationen weiter unterteilt, wobei im Rahmen der Entwick-

lung des Integrationskonzeptes näher auf die Indexierung als Fortführung der Klassifi-

kation eingegangen werden soll. Hieraus wird deutlich, dass nur eine sinnvolle Kombi-

nation dieser Verfahren die eindeutige Zuordnung der Informationen zulässt. 

4.5.1.3 Informationsspeicherung 

Die Informationsspeicherung ist auf unterschiedliche Arten notwendig, wobei grund-

sätzlich bezüglich einer temporären oder fixen Speicherung zu unterscheiden ist [Kem-

pis u.a. 1998], die in enger Korrelation zu den Möglichkeiten der Informationserfassung 

und -übermittlung steht. Laux [1997] unterscheidet verschiedene Speichermedien, die 

von Lochkarten- über Magnetspeicher- bis hin zu CD-ROM-Systemen reichen. Auf-

grund der Anforderungen an ein EDV-System und des Stand der Technik kommen hier 

nur Magnetspeichersysteme in Form von Festplatten in mobilen oder stationären Com-

putern in Betracht [VDI 1991]. Die Form der EDV-technischen Realisierung und Orga-

nisation dieser Speichermedien sowie die Integration in die Softwarelösungen wird spä-

ter eingehend diskutiert. 

4.5.1.4 Informationsübermittlung 

Um die gewonnenen Informationen einem potentiellen Kreis an Nutzern zur Verfügung 

stellen zu können, bedarf es der technischen Möglichkeit diese zu übermitteln. Die 

Grundlage für den Datentransfer bildet das ISO/OSI-Referenzmodell [ISO IS 7498, Ku-

ba 1997, Löns1997]. Bei der Informationsübermittlung im industriellen Service müssen 

grundsätzlich die geographischen Distanzen zwischen der Erfassung und der Nutzung 

differenziert werden [Hudetz 1997a, Heimbold & Krisel 1994]. Hierzu bietet die Tech-

nik verschiedene Möglichkeiten an, die in Bild 4-10 erläutert werden.  

Im Rahmen der aktuellen Forschungsarbeiten bezüglich des Einsatzes von Teleservice 

kristallisieren sich das Internet/Intranet als prinzipiell geeignete Übertragungsmedien 

heraus, die die speziellen Anforderungen des industriellen Service berücksichtigen und 
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im Folgenden daher näher erläutert werden sollen [Peck 1996, Hudetz 1997a, Kochs-

kämper 1997]. 
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Mit dem Begriff Internet werden heute weltweit verteilte Computernetzwerke verbun-

den, die auf der Technologie des TCP/IP (Transport Control Protocol/Internet Protocol) 

aufbauen und aus einem ARPANET genannten Computer-Netz in den USA entwickelt 

worden ist [Peck 1996, Löns 1997]. Zur Kommunikation mit dem Anwender werden 

hierbei die Internet-Dienste SMTP (Simple Mail Transfer Protocol), FTP (File Transfer 

Protocol) und Telnet (TELetype NETwork) verwendet [Löns 1997].  

Bei der lokalen Ausbreitung des Internet-Netzwerkes im Unternehmen wird vom Intra-

net gesprochen. Durch die weite Verbreitung der TCP/IP-Technologie in den gängigen 

Betriebssystemen (z.B. UNIX, Windows NT, Windows 95/98, u.a.) [Peck 1997], ent-

stehen bei der Realisierung dieses Netzwerkes im Unternehmen keine nennenswerten 

Kosten, da zudem die Netzinfrastruktur in den Unternehmen vorhanden ist. Daher soll 

auf diesen Strukturen aufgesetzt werden. 
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4.5.1.5 Informationsnutzung/-bewertung  

Die Informationsnutzung stellt den Abschluss bzw. auch den Anfang des Informations-

verarbeitungskreislaufes dar [Woll 1994, Steinwasser 1997]. Hier können einmal erfass-

te Daten genutzt werden. Es besteht aber auch die Möglichkeit, neue Informationen zu 

generieren und anderen Teilnehmern zur Verfügung zu stellen sowie entsprechendes 

Feedback über diese zu geben. Nowak [1999] stellt hierbei zwei unterschiedliche Aus-

prägungen bei der Nutzung vor. Die Verwendung von zum einen durch das System be-

reitgestellte (Bringschuld) und zum anderen vom Benutzer im System gesuchten Infor-

mationen (Holschuld). Beiden Ausprägungen ist gemein, dass die Daten bei der Erfas-

sung oder Auswertung mit einem Klassifizierungsmerkmal versehen worden sind, um 

die Versendung bzw. Suche anwendungsspezifisch durchführen zu können [Nowak 

1999]. Die Vor- und Nachteile beider Varianten werden in Bild 4-11 gegenübergestellt 

und bewertet. 
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Die Ergebnisse in Bild 4-11 zeigen, dass eine grundsätzliche Fokussierung auf eine der 

beiden Alternativen und deren Ausprägungen nicht sinnvoll erscheint. Beide Methodi-

ken weisen spezifische Vor- und Nachteile auf, die benutzerbezogen interpretiert wer-
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den müssen. Daher sollen in der Konzeption des EDV-Systems die verschiedenen Vari-

anten berücksichtigt werden, um die Vorteile beider Verfahren nutzen zu können. 

Ein wesentlicher Bestandteil der Informationsnutzung ist nach Picot & Reichwald 

[1991] auch die Bewertung der bereitgestellten Informationen. Es wird dabei von der 

Gegenüberstellung des Nutzens der Information für Problemlösungs- und Entschei-

dungsprozesse einerseits und der Kosten für die erforderliche Informationsaktivitäten 

andererseits gesprochen. Picot & Reichwald [1991] schränken gleichzeitig die Praktika-

bilität dieser Definition durch die mangelnde Quantifizierbarkeit der Informationskosten 

und –nutzen ein. Daher müssen die objektiven Bewertungsverfahren zugunsten subjek-

tiver Einschätzungen durch die Informationsnutzer abgelöst werden, um dem Informati-

onserzeuger/-eingeber ein qualitatives Feedback über die Informationsinhalte liefern zu 

können. Diese Komponente ist für den Aufbau eines Informationsmanagements sehr 

wichtig [Beutler 1990, Trott zu Solz 1991, Biethahn 1996], so dass hierfür eine Metho-

dik entwickelt werden soll. 

4.5.2 Integrationsmöglichkeiten 

Die Integrationsmöglichkeiten des industriellen Service bzw. der von diesem erfassten 

Informationen in die bestehende EDV-Landschaft des Unternehmens ist unter temporä-

ren Gesichtspunkten zu diskutieren. Im aktuellen Produktlebenszyklus kann die Integra-

tion der Serviceinformationen unter Berücksichtigung der Anwendungsmöglichkeiten 

des CIM-Y-Modells [Scheer 1996] betrachtet werden, während langfristige Informatio-

nen in spezifischen Datenbanken zur Verwaltung, Speicherung und Archivierung von 

Produktmodellen (z.B. PDM, PMS, u.a.) eingebracht werden können [Westkämper 

1999, Nowak 1999].  

Der Integrationsgrad in die unternehmensinterne EDV-Landschaft ist nicht standardi-

siert und wird bei den meisten Servicesystemen aufgrund der Heterogenität nur anwen-

dungsspezifisch realisiert. Die aktuellen Forschungen für die Integration in bestehende 

Systeme sind darüber hinaus zur Zeit überwiegend zukunftsorientiert [Westkämper & 

Wieland 1999, Westkämper u.a. 1999], d. h. die Informationen sollen hauptsächlich für 

die Lastenhefterstellung neuer Produkte verwendet werden. Die Integration in aktuelle 

Unternehmensprozesse ist nach dem Stand der Technik nicht angedacht, obwohl in Ka-

pitel 3 die Wichtigkeit dieser Informationen hierfür festgestellt worden ist [Woll 1994]. 

Insgesamt ist eine Integration des Servicesystems in die bestehende EDV-Landschaft 

aufgrund dessen Heterogenität und der unternehmensspezifischen Ausprägungen als re-

lativ schwierig einzustufen. Daher kann hier nur auf spezifische Lösungen zurückgegrif-

fen werden, deren Anwendbarkeit im Rahmen der Konzeptentwicklung geprüft werden 

muss. 
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4.5.3 Teleservice 

Der Teleservice hat sich in den letzten Jahren aufgrund des steigenden Wettbewerbs als 

zusätzliche aber auch substituierende Serviceleistung entwickelt [Peck 1996, Hudetz 

1997a, Westkämper & Wieland 1999]. Dessen Ziel ist die zeitlich unabhängige und 

globale Verfügbarkeit von Expertenwissen einerseits und die Zustandserfassung von 

Maschinen andererseits, um die Reaktionszeiten des Service zu reduzieren und somit 

die Anlagenverfügbarkeit beim Kunden zu erhöhen. Aktuelle Forschungen gliedern den 

Teleservice in die in Bild 4-12 dargestellten Funktionsbereiche und ordnen diesen die 

entsprechenden Informationsinhalte zu [Klemm 1997, Westkämper & Wieland 1999].  
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Einschränkend für den Teleservice muss festgestellt werden, dass sich nur ein geringer 

Teil der Anlagen und Maschinen für einen Teleserviceeinsatz eignet [Peck 1996, Kem-

pis 1998]. Darüber hinaus zeigt die Bewertung in Bild 4-12 zum einen, dass die vom 

Teleservice vorgesehenen Informationen für die einzelnen Funktionen nur einen gerin-

gen Anwendungsgrad für die informationstechnische Serviceintegration aufweisen. Die 
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Berücksichtigung von Kunden-, Wettbewerbs- und administrativen Informationen fin-

det zum anderen grundsätzlich keine Berücksichtigung (grau hinterlegt). Daher kann der 

Teleservice nur als spezifisches Unterstützungsmedium für die Serviceintegration gese-

hen werden, ohne dessen umfassenden Charakter zu erreichen. Diese Feststellung unter-

streicht gleichzeitig die Notwendigkeit dieser Arbeit. 

4.5.4 Existierende EDV-Lösungen 

Die Analyse der existierenden und im Service eingesetzten Informationssysteme beruht 

auf den einschlägigen Marktspiegeln (Forschungsinstitut für Rationalisierung e.V. der 

RWTH Aachen, Bosse Informationsdesign) sowie eigenen, den spezifischen Anforde-

rungen dieser Arbeit entsprechenden Untersuchungen (vgl. [Arnold 1996, Kleibohm 

1996, Bartsch-Spörl 1996, Büschken 1997, Hoffmockel 1997, Rothkegel 1997 und 

Zapke 1997]). Die Einteilung erfolgt in 20 verschiedene Kategorien, wie beispielsweise 

Betriebswirtschaftliche Standardsoftware, Service-Management-Systeme, Reklamati-

ons-Management. Die 42 existierenden Systeme können dabei mehreren Klassen zuge-

ordnet sein, da viele modular aufgebaut sind, wodurch jeweils unterschiedliche Zielset-

zungen und Einsatzgebiete angesprochen werden (Bild 4-13).  
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Die Einteilung zeigt, dass 36 der untersuchten Systeme in die Kategorie „Service-

Management-System“ einzuordnen sind, während nur für vier das „Computer-Based-

Reasoning“ zutrifft. Wird diese Betrachtung auf die Programme angewendet, so stellt 

man fest, dass „HEAT for Windows“ 18 Kategorien erfüllt, während „GUARDUS“ nur 

vier repräsentiert. Mit dieser Aufteilung wäre bereits eine Vorauswahl möglich. Die de-

taillierte Untersuchung soll nach der in Bild 4-14 aufgezeigten Vorgehensweise erfol-

gen, eine voreilige Ausgrenzung vermieden und eine strukturierte, am Anforderungska-

talog orientierte Bewertung erreicht werden. 

�� D�������

�-���������������

���������������

""

**

4������������������))

�������
����C���

4�����������6����
������((

��

�2

��

3

3

3

��	��.&,'�4������(��������������	�������� �������	�
�������	����

����	�	�������
������	������������

"��	���	���	����*
"��	��
	��������*
�	
	�����	�.��
���

���������	��	��
��
	��	�	��	�
����	�	��

������������	��������*�����������*
����
���*��
	 	�����

&�	�����������	������ ��	
����#�����
�/������	��

��������	��	��#�����
���	�
���	�	�!	�	���	��
�	��	��

�����	��B��������
��	
�	��	���
��������B27

�
��������B2427

�
��������B2423

�
��������B242B

�
��������32=

�����	��7

��������� @�������.&,'�4�����

�

�����4��4��7������
��������
��	����
���������?
�����
��
��

Die Auswahl erfolgt in sechs Stufen, wobei nach jeder Stufe eine Eingrenzung des Teil-

nehmerfeldes auf der Grundlage von spezifischen Grenzwerten, die den Mindesterfül-

lungsgrad beschreiben, durchgeführt wird. Die Basis der Bewertungen wird durch einen 

stufenabhängigen Kriterienkatalog gebildet, mit dem die Systeme gemessen und der Er-

füllungsgrad festgelegt wird. Bei einer größeren Anzahl von Kriterien bzw. mehrerer 

Kriteriengruppen innerhalb einer Stufe werden diese gewichtet, um die Wertigkeit der 

Parameter für die Einsatzmöglichkeit im Rahmen des Integrationskonzeptes berücksich-

tigen zu können.  

Das Ergebnis kann gemäß dieser sechs Stufen interpretiert werden. Die 42 Systeme 

werden im ersten Schritt nach den Branchen ausgewählt. Hierbei werden drei Systeme 

selektiert, die zwar als Servicesysteme gelten, aber aufgrund der Branchenausrichtung 

für die industrielle Servicelandschaft nicht geeignet sind. Mit der nächsten Auswahl 

wird die Systemausrichtung der Systeme überprüft. Es wird festgestellt, dass fünf Sys-
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teme aufgrund ihrer Struktur dem PPS-Bereich zuzuordnen sind und auch keine ausrei-

chende Unterstützung der Servicebelange bieten. Im Folgenden Schritt werden die 

EDV-Systeme bezüglich der allgemeinen und spezifischen Parameter des Integrations-

umfanges bewertet. Hierbei stellt sich heraus, dass zwar sehr viele administrative Hilfe-

stellungen durch die Systeme geliefert werden, die Integration von Produktinformatio-

nen oder Kunden- und Wettbewerbsinformationen nicht oder nur zum Teil berücksich-

tigt werden. Aufgrund dieser Kriterien werden 26 Systeme selektiert, die den Anforde-

rungen nicht entsprechen. Die nächsten beiden Punkte, Informationstechnik (Stufe 4) 

und Kompatibilität (Stufe 5), werden von allen Systemen erfüllt, was aufgrund der 

Struktur der verbliebenen EDV-Programme zu erwarten war. Die letzte Stufe der Sys-

tembewertung geht in den Bereich der Informationsverarbeitung, dem zentralen Punkt 

des Integrationskonzeptes. Dieser wird gemäß dem Informationsverarbeitungsprozess 

[Trott zu Solz 1991, Picot & Reichwald 1991] sequentiell analysiert und in Gruppener-

gebnisse zusammengefasst. Während die Punkte Informationserfassung und –

umformung von allen Systemen ausreichend unterstützt werden, sind die Möglichkeiten 

der Informationsnutzung nur unzureichend ausgeprägt. Der Bereich der Informations-

bewertung und –rückmeldung wird von keinem System berücksichtigt, so dass ein ent-

scheidender Baustein nicht erfüllt wird. Insgesamt kann für den Informationsverarbei-

tungsprozess festgestellt werden, dass die in den EDV-Systemen implementierten Me-

thodiken und Routinen den Anforderungen des Integrationskonzeptes nicht gerecht 

werden.  

Die Untersuchung der zur Unterstützung des industriellen Service am Markt verfügba-

ren Systeme hat gezeigt, dass bezüglich des Integrationsumfanges und dem Informati-

onsverarbeitungsprozess gemäß dem Anforderungskatalogs deutliche Defizite bestehen. 

Der Bereich der Informationstechnik und Kompatibilität wird von den untersuchten Sy-

stemen zufriedenstellend erfüllt. Für das Integrationskonzept soll daher ein EDV-

Konzept entwickelt werden, das auf die als ausreichend erkannten Lösungen der beste-

henden Systeme aufbaut und für die Bereiche des Integrationsumfanges und der Infor-

mationsverarbeitung optimierte Lösungen bietet.  

4.5.5 Zusammenfassung 

Im Rahmen der Untersuchung der Informationstechnik wurde auf Informationsverarbei-

tung, Integrationsmöglichkeiten, Teleservice und marktgängige EDV-Lösungen einge-

gangen. Dabei wurden für einige Bereiche bestehende Lösungen gefunden, die zwar 

grundsätzlich geeignet sind, aber noch nicht im Kontext einer Serviceintegration ver-

wendet wurden (siehe Informationsverarbeitung). Die existierenden Anwendungen im 

Teleservice wurden als nicht ausreichend und als zu begrenzt für ein allgemeingültiges 

Integrationskonzept erkannt. Die Diskussion der am Markt verfügbaren Systeme führte 
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zu dem Ergebnis, dass der informationstechnische Integrationsgedanke noch nicht be-

rücksichtigt ist, so dass alternative Wege beschritten werden sollen. 

4.6 Zusammenfassung 

In diesem Kapitel wurde der Stand der Technik zu Strategie, Organisation, Mensch und 

Informationstechnik untersucht. Die vorhandenen Lösungen wurden im Hinblick auf ein 

informationstechnisches Integrationskonzept für den industriellen Service analysiert. 

Dabei wurden einerseits erfolgversprechende Ansätze vorhandener Lösungen betrach-

tet, die in die Systementwicklung dieser Arbeit aufgenommen werden sollen, und ande-

rerseits Schwachstellen sowie Verbesserungsmöglichkeiten aufgezeigt.  

Im Bereich der Unternehmensstrategie wurde ein erhebliches Defizit bezüglich der 

Vorgaben für eine Serviceintegration erkannt, so dass mit dem Konzept auf diesem Ge-

biet diese zusätzliche Komponente formuliert und integriert werden soll. Die diskutier-

ten Organisationsformen der Unternehmen sowie des industriellen Service zeigten ent-

weder keine oder nur in Ansätzen verwertbare Elemente. Aufgrund der vorherrschenden 

Strukturen wird ein Prozessdenken der Mitarbeiter nur innerhalb des Unternehmens ge-

fördert, während die Prozesse nach der Lieferung an den Kunden kaum Beachtung fin-

den. Daraus resultiert auch der ungenügende Erfüllungsgrad der Methoden zum Um-

gang mit den menschlichen Verhaltensmustern in Bezug auf die Serviceintegration. Da-

her ist insbesondere bei der Gestaltung von Unternehmens- und Serviceorganisation 

Handlungsbedarf zu sehen. Die Analysen zur Unterstützung der Serviceintegration 

durch EDV-technische Hilfsmittel brachte aufgrund des ganzheitlichen Informations-

kreislaufansatzes keine befriedigenden Lösungen, während die Betrachtung der Infor-

mationstechnik ein gut ausgebautes Gebiet vorfand. Daher soll bei der Konzeption auf 

die Infrastruktur der bestehenden Systeme aufgesetzt werden und der Bereich der In-

formationsverarbeitung neu gestaltet werden.  

Die Schwachstellenanalyse hat insgesamt gezeigt, dass die aktuelle Diskussion der auf-

geführten Ansatzpunkte wenig Unterstützung für eine informationstechnische Service-

integration liefern kann. Daher sollen mit dem Konzept diese Schwachstellen aufgegrif-

fen werden.  
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5 Konzeptentwurf 

5.1 Vorgehen zur informationstechnischen Integration des 
industriellen Service 

Die Informationsflussanalyse hat ergeben, dass zwischen dem industriellen Service und 

den anderen Funktionsbereichen wichtige Wechselbeziehungen bestehen. Mit dem zu 

entwickelnden Integrationskonzept sollen diese Verknüpfungen aufgegriffen und die 

dabei bestehenden Schwachstellen beseitigt werden. Die Anforderungen in Kapitel 3 

haben gezeigt, dass dieses nur in einem ganzheitlichen Rahmen erreicht werden kann, 

so dass das Modell von Bleicher [1996a und 1996b] herangezogen wird, um die Metho-

dik hierfür herleiten zu können. 

Das Konzept des Integrierten Managements ist der Bezugsrahmen für die Integration 

der Unternehmensfunktionen, bei dem ausgehend von der Managementphilosophie im 

Rahmen einer vertikalen Integration zuerst das Normative Management mit den Aus-

prägungen Unternehmensverfassung, -politik und –kultur festgelegt werden. Anschlie-

ßend erfolgt die Bestimmung der Gestaltungsfelder Organisationsstrukturen, Program-

me und Problemverhalten mittels des Strategischen Managements. Den Abschluss bil-

det das Operative Management, das die organisatorischen Prozesse, die Aufträge und 

das Leistungs- und Kooperationsverhalten festlegt (Bild 5-1).  

Die Vorgehensweise zur informationstechnischen Serviceintegration kann mit einem 3-

Schichten-Modell (Bild 5-1) beschrieben werden. Durch die Definition der Integrations-

strategie wird die Grundlage für die Unternehmens- und Serviceausrichtung geschaffen, 

auf der dann die folgenden Schichten aufbauen können (Normatives Management). 

Durch die Definition der Organisationsstruktur in der zweiten Schicht werden die Ges-

taltungsparameter des Strategischen Managements aufgegriffen und die Vorgaben der 

übergeordneten Ebene umgesetzt. Das Modell findet den Abschluss in der Realisierung 

der dritten Schicht in Form des EDV-Konzepts. 

Wie von Bleicher [1996a] festgestellt wurde, können die drei Dimensionen nicht unab-

hängig voneinander betrachtet werden. Es finden zwischen diesen vielfältige Vor- und 

Rückkopplungsprozesse statt. Dies gilt auch für die Ebenen des 3-Schichten-Modells, 

die in direkter Relation zueinander stehen, was sich durch folgende Zusammenhänge 

verdeutlichen lässt. 
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Durch die Festlegung der Strategie werden die Unternehmens- und Serviceorganisation 

und somit die Möglichkeiten des Informationsaustausches zwischen den Funktionsbe-

reichen determiniert. Infolgedessen kann die Dimensionierung des EDV-Systems an die 

entsprechende Organisation in Durchdringungstiefe und –breite angepasst werden. Dar-

über hinaus legt diese Strategie die Ausprägung des EDV-Systems fest. 

Gemäß dem 3-Schichten-Modell soll im Folgenden das informationstechnische Integra-

tionskonzept entwickelt werden, indem zuerst die unternehmerischen Randbedingungen 

und Ziele geklärt werden (Abschnitt 5.2) bevor auf die organisatorischen Gestaltungs-

möglichkeiten eingegangen wird (Abschnitt 5.3). Eine gesamtheitliche Zusammenfas-

sung der Konzeptentwicklung erfolgt in Abschnitt 6.8. 

5.2 Strategiekonzept 

Das Strategiekonzept soll im ersten Ansatz die Randbedingungen für die Ausrichtung 

des Unternehmens und des industriellen Service im Allgemeinen und im Speziellen für 

die Serviceintegration liefern. Die Gestaltung kann dabei in drei Stufen durchgeführt 

werden (Bild 5-2). Während zum einen die gesamtunternehmerische Wertevorstellung 

im Form von Unternehmenskultur und -ziele vorgegeben werden soll, kann zum ande-

ren deren Strategiegestaltung nicht losgelöst von den internen und externen Einflussfak-

toren durchgeführt werden. Darüber hinaus werden durch diese Überlegungen Integrati-

onsumfang und –grad determiniert. Auf diese Gestaltungsparameter wird im Folgenden 

näher eingegangen. 
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5.2.1 Unternehmenskultur und –ziele 

Um zukünftig Erfolg zu haben, müssen Organisationen in der Lage sein, sich zu verän-

dern und zu lernen. Eine der Voraussetzungen ist eine gleiche Ziel- und Wertvorstellung 

der Mitarbeiter auf Basis einer konsistenten Unternehmenskultur [Milberg 1997]. Böhl 

[1998a und 1998b] beschreibt das Bewusst machen von Teilungshemmnissen und die 

Schaffung einer wissensorientierten Unternehmenskultur als die zentralen Herausforde-

rungen an Führungskräfte und somit an die Vorbilder in der Unternehmenskultur. 

Schwarze [1993] stellt dabei das gemeinsame Verständnis für die Bedeutung und den 

langfristigen Nutzen von Information und Kommunikation als ausschlaggebend für die 

zukünftige Wettbewerbsfähigkeit eines Unternehmens heraus.  

Nur durch eine gleiche Ziel- und Wertevorstellung, die allen Mitarbeitern bekannt und 

von allen gelebt wird, kann ein Integrationskonzept Erfolg haben. Aus diesen Überle-

gungen leiten sich die Gestaltungsmerkmale für die Unternehmensziele und –kultur ab, 

die nicht nur den Servicebereich betreffen, sondern im gesamten Unternehmen Gültig-

keit haben (Bild 5-2) (vgl. [Reinhart 1997a, Reinhart 1997b]). 
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Durch die Aufnahme von Wissenszielen in das Wertesystem des Unternehmens soll die 

Voraussetzung zum Abbau von Teilungsbarrieren zwischen den Abteilungen geschaffen 

werden, womit eine Orientierungshilfe für die Mitarbeiter beim Umgang mit Informati-

onen gegeben wird. Darüber hinaus ist es die Aufgabe der Unternehmensführung, nicht 

nur die Ziele vorzugeben, sondern auch die räumlichen und zeitlichen sowie die organi-

satorischen Voraussetzungen für den Informationstransfer zu schaffen. Somit soll die 

Möglichkeit für dessen Institutionalisierung gegeben werden. Die Unternehmenskultur 

spielt eine erhebliche Rolle bei der Gestaltung der Stellenbeschreibungen der Mitarbei-

ter. Hier bietet es sich an, diese um die Aufgabe zur Wissens- und Informationsbereit-
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stellung zu ergänzen. Dadurch wird gewährleistet, dass diese als eine institutionalisierte 

Tätigkeit eines jeden Mitarbeiters gesehen wird, die einen adäquaten Platz in der tägli-

chen Arbeit einnimmt. Hiermit werden die im Anforderungskatalog beschriebenen Kri-

terien wie Schaffung der Voraussetzungen, Operationalität und Zielsystem aufgegriffen. 

Die Vorgaben zur Unternehmenskultur und –philosophie sind in gleicher Weise auf den 

industriellen Service und die restlichen Funktionsbereiche übertragbar. Dies ermöglicht 

die konzertierte Betrachtung der Ziele für alle Abteilungen und die strukturierte Aus-

richtung auf die übergeordnete Strategie. 

Insgesamt wird dadurch sichergestellt, dass die Informationsbeziehungen zwischen den 

Bereichen auf einem homogenen Verständnis für die Notwendigkeit und den Nutzen 

davon für das Unternehmen beruhen. 

5.2.2 Kategorisierung von Unternehmens- und Servicestrategie  

Nachdem die unternehmenskulturellen Voraussetzungen für die Serviceintegration fest-

gelegt worden sind, sollen in diesem Abschnitt die Unternehmens- und Servicestrate-

gien kategorisiert werden. Einführend werden dazu die grundsätzlichen Parameter der 

Strategien kurz dargestellt. 

Bei der Analyse der Wettbewerbsstrategie wurde festgestellt, dass nur die Differenzie-

rung eine ausreichende Basis für das Integrationskonzept darstellt. Ein erheblicher Grad 

der Kostenberücksichtigung wirkt dabei immer mit, ohne eine direkte Kostenführerstra-

tegie, wie sie Porter [1993] versteht, einzuschlagen. Nach Pfersdorf [1997] ist für die 

Kostenführerstrategie eine starke Konzentration auf das Kerngeschäft zu erwarten, bei 

der die Leistungen nach der Auslieferung an externe Dienstleister übertragen werden, 

die nur sehr geringe Bindung zum Erbringer der Hauptleistung haben dürften (vgl. 

[Mahnel 1998]). 

Das Integrationskonzept findet nur in den Servicestrategietypen II und IV eine ausrei-

chende Unterstützung. Durch die aktive Gestaltung der Dienstleistungen ist im Unter-

nehmen eine grundsätzliche Bereitschaft vorauszusetzen, mit der der Service als voll-

wertiger Partner der restlichen Funktionsbereiche verstanden wird. Nur wenn dieses 

Verständnis in Unternehmen vorliegt, ist eine weiterführende Diskussion der Servicein-

tegration sinnvoll.  
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Werden die Erkenntnisse zur Wettbewerbs- und Servicestrategie gegenübergestellt und 

miteinander verknüpft, so ergibt sich die in Bild 5-3 aufgeführte Kategorisierung der 

gemeinsamen Integrationsstrategie. Aufgrund der Untersuchungen in Kapitel 3 und 4 

sind nur ausgewählte Vorgaben geeignet, die in den oberen Grafiken in Bild 5-3 grau 

hinterlegt sind. Diese werden zu einer Matrix zusammengestellt und in eine Reihenfolge 

gemäß ihres Eignungsgrades gebracht: 
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Im Folgenden sollen deren Vor- und Nachteile aufgezeigt werden. Dabei wird zudem 

auf die spezifischen Auswirkungen auf die zweite und dritte Schicht des Integrations-

konzeptes eingegangen (Bild 5-4). 



5  Konzeptentwurf 

90 

"���	�	�
�	����
�

�	������	�	�


"���	�	�
�	�����
���	�

����	����	��	��
�

�	������	�	�


"���	�	�
�	����
�

�����	�������

"���	�	�
�	�����
���	�

����	����	��	�
�

�����	�������

? 6��	����	��	� 	����	���	�$��	����
F��	��	��	�

? �	�$��	�������	��	��#�������� ����
,	���� �������
	�	�����	��F��	��
�	��	���	�����

? 6��	����	��	� 	����	���	�$��	����
F��	��	��	�

? �����	����	��	��	�� 	��	������
�	����	��"���	�	�
�	�����$���0	��
	�
 	�
 �	�	�	�*����	������$	 &�����
�	���
	��

? F2�F2����������������D���� ��	��
�������D	��	�*������+	�����	��	��
�
�����������	���	�$��	�$����	��
�
���	��!	�	���	�

? +�����(�
����	����
�	������
	���	��
���	��������	��	��	G�	��	�������	���
�����	�����������	��	��#�����I����	�
������	��	�$��	���	�������

? +	����������	�"�����
������/�����	�
���	���������	�����

? ,	���(�������	��#",���������
�����(�	� 
	
���������� 	��
����	������������������$	�
"��	��%����
�(�����	���$���
�	���	����������	�����������
�	���	�$��	������������'

? ,	���(���	����� ����
���
���	������������#",��	��	

? �	
	�����	���������	�
? 	��/��	��C�����������������
 ����
	���	��	G�	��	��
1����
	��	��

? �	�$��	�������	��	��#�������� ����
,	���� �������
	�	�����	��F��	��
�	��	���	�����

? ��(�������	�����	�����������������
�	������	��(I��	��<�����	�����
$�������������������������

? "������������	�������������	��
���	��	 �����	��	�)	���������	��
�	�$��	�	������	���/�������	��*���	
#�����I�������	���
	���������	��	��
�	�$��	�����
	��	�����������������
�	�����	�	����	��
�	��	���������������
���������

? &���<�����	������	���	�$��	�
������������  ����
�������	����������	��
���	��
���������������� 	�����	��

���	���	�$��		���(�
	��
��� 	������	��

? #���	����(���	����	��	� 	����	��
�	�$��	����F��	��	��	�

? �����	����	��	��	�����������	��
	��
�	������	�������	�����$�����������
��������������*����	������$	�&��
����	���
	��

? +�����(�
����	����
�	������
	���	��
���	��������	��	��	G�	��	�������	���
�����	�����������	��	��#�����������	�
������	��	�$��	���	�������

? +	����������	�"�����
������/�����	�
���	���������	�����

? +	������	����� ����	��	� 5� �D����
�����	��������
������	�
	���	�
C�����(�

,���	��	 .����	��	 ��� ������	������
��������3�����B

�

D

�

2

�

�����$�4�� �������
������(
��������
����������
�

Die Bewertung zeigt, dass je weiter man sich vom Optimum entfernt (A), um so mehr 

negative Faktoren (D) eine ideale Integration erschweren. Durch die Gegenüberstellung 

der Vor- und Nachteile erkennt man, dass die Strategien A und B sowie C und D jeweils 

sehr eng miteinander verknüpft sind. Die Einflüsse der Differenzierungsarten auf die 

Gesamtstrategie sind demzufolge nicht sehr ausgeprägt. Die Auswirkungen auf die 

nachfolgenden Ebenen sind ebenso ähnlich, so dass diese zusammengefasst werden 

können.  

5.2.3 Integrationsumfang und –grad 

Durch den Integrationsumfang und –grad soll die Art und Weise der Serviceintegration 

festgelegt werden, da mit der Informationsflussanalyse zwei verschiedene Ausprägungs-

formen durch die Informationsart und die beteiligten Funktionsbereiche aufgezeigt wur-

den. Diese sollen verwendet werden, um ein allgemeingültiges Konzept aufbauen zu 

können, das eine schrittweise Einführung ermöglicht. 

Durch die Einteilung der Informationsarten in die Kategorien Produkt-, administrative, 

Kunden- und Wettbewerbsinformationen, ist bereits eine grundsätzliche Gliederung 

vorgegeben, die in Bild 5-5 zu einem 4-Phasen-Konzept zusammengefasst wird. Bei 

den Untersuchungen zur Integrationsstrategie wurde festgestellt, dass durch deren Fest-
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legung Auswirkungen auf die Organisation und die EDV-Konzeption determiniert wer-

den. 
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Dieser Tatsache wird Rechnung getragen, indem deren Abdeckung durch drei verschie-

dene Arten vorgesehen ist. Hier sind jeweils Organisation und EDV-Technik sowie die 

Mischung aus beiden zu nennen, mit denen die Integration erfolgt. In Bild 5-5 sind die 

Inhalte der einzelnen Phasen definiert, wobei die Ausprägungen durch Platzhalter belegt 

sind, da eine Festlegung der jeweiligen Integrationsart erst bei der Entwicklung der ein-

zelnen Organisationstypen getroffen werden soll. 

Auf Basis des hier vorgestellten 4-Phasen-Konzeptes können die weiteren Stufen des 

Integrationsmodells detailliert werden. Dieses beinhaltet sowohl die organisationstech-

nische Gestaltung als auch die Dimensionierung des EDV-Konzeptes, die diesen Rand-

bedingungen entsprechend entwickelt werden können. 

5.2.4 Schlussfolgerung 

Die Konzeption der obersten Ebene des 3-Schichten-Modells hatte zum Ziel, die Strate-

gie für die Serviceintegration festzulegen. Dazu wurden zuerst die allgemeinen kulturel-

len Randbedingungen definiert, bevor diese auf Basis der Unternehmens- und Service-

strategie entwickelt wurde. Den Abschluss bildete die modulare Gestaltung des Integra-

tionsumfanges, um eine einfache Adaption auf unterschiedliche unternehmensspezifi-

sche Randbedingungen zu erreichen. Mit diesem Abschnitt wurde somit die Grundlage 
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für die Gestaltung der zweiten und dritten Schicht geschaffen, die im Anschluss erfol-

gen kann 

5.3 Organisationskonzept 

Das Organisationskonzept soll die strukturellen Voraussetzungen für die Serviceintegra-

tion liefern, indem die Aufbau- und Ablauforganisation in Verbindung mit der Organi-

sation der Mitarbeiter auf die Notwendigkeiten der Serviceintegration ausgelegt sind.  

Bei der Zusammenstellung des Anforderungskataloges sowie der Schwachstellenanaly-

se wurde erkannt, dass eine getrennte Betrachtung von Aufbau- und Ablauforganisation 

nicht sinnvoll ist. Vielmehr soll durch eine prozessorientierte Gestaltung eine schnitt-

stellenoptimierte Struktur aufgebaut werden. Hierbei werden die vorhandenen Abläufe 

um den Aspekt der Serviceintegration erweitert. Durch die Entwicklung einer motivati-

ons- und anreizorientierten Organisation der Mitarbeiter, die zwar für sich alleine be-

trachtet nicht ausreichend ist, sollen die ablauforientierten Strukturen unterstützt wer-

den. 

Die Weiterführung des 3-Schichten-Modells mit der zweiten Schicht soll, wie in Bild 5-

6 dargestellt, erfolgen. Dabei wird zuerst auf Basis der Ausprägungen der Integrations-

strategie und der bereits untersuchten Formen der Service- und Unternehmensorganisa-

tion eine Kategorisierung möglicher Organisationsarten durchgeführt.  
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Diese Klassifizierung bildet die Grundlage für die Entwicklung einer idealtypischen 

Organisationsstruktur, die die optimalen Voraussetzungen bietet. Weniger geeignete 
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werden als adaptierte Strukturen bezeichnet und anschließend konzipiert. Den Ab-

schluss bildet eine zusammenfassende Bewertung. 

5.3.1 Kategorisierung der Organisationsformen 

Bevor eine inhaltliche Diskussion der Organisationsformen stattfindet, soll zuerst deren 

Kategorisierung aufgrund der in den vorangegangenen Abschnitten durchgeführten Un-

tersuchungen erfolgen. Ziel ist deren Einteilung und Eingrenzung, um den Konzepti-

onsprozess in einem vordefinierten Raster durchführen zu können. Basis dieser Überle-

gungen sind die Ergebnisse der Definition der Integrationsstrategie, die um die Faktoren 

Unternehmens- und Serviceorganisation ergänzt werden. Darüber hinaus werden die in-

ternen und externen Einflussfaktoren zugeordnet, die eine bestimmte Organisationsform 

erfordern (Bild 5-7). 
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Die Klassifizierung in die vier Strategietypen erfolgt auf Basis der Parameter Differen-

zierung und Leistungsdurchführung. Wird der letztere mit den diskutierten Ausprä-

gungsformen der Serviceorganisation verglichen, so ergibt sich eine Aufteilung in zent-

rale und dezentrale Strukturen (Bild 5-7). 

Durch die Berücksichtigung der in Kapitel 2 analysierten Unternehmensstrukturen wird 

diese Kategorisierung in den Kontext des gesamten Unternehmens gestellt. Dies führt 

zu einer weiteren Diversifikation der getroffenen Einteilung bezüglich einer Einlinien- 

sowie divisionalisierten Organisation. Das Ergebnis dieser Kategorisierung ist zum ei-

nen die Fokussierung auf Unternehmensformen, die eine Serviceintegration aufgrund 

der Organisationsausrichtung unterstützen. Zum anderen wird dadurch eine Klassifizie-

rung geschaffen, die prinzipielle Aussagen darüber zulässt, mit welchen spezifischen 

Mechanismen ein Transfer von Feldinformationen in das Unternehmen erreicht werden 

kann.  

In Bild 5-7 ist zusammenfassend eine 2x3 Matrix dargestellt, die Unternehmens- und 

Serviceorganisation gegenüberstellt. Dadurch erfolgt eine Dreiteilung des Service in 

zentral (I), dezentral (II) und Partnerschaft (III), die in die Varianten Einlinien- (a) und 

divisionalisierte (b) Organisation differenziert wird. 

Werden diese Ausprägungsformen mit dem Anforderungskatalog bezüglich Strategie, 

Organisation und Mitarbeiter verglichen, so bietet der Typ Ia die optimalen Vorausset-

zungen für eine Serviceintegration. Dies wird durch die zugeordnete Integrationsstrate-

gie sowie die Zentralisierung deutlich, die die Kernkompetenzen unterstützen. Die rest-

lichen Varianten sind jeweils mit Einschränkungen geeignet, so dass diese als adaptierte 

Organisationsformen bezeichnet werden. Diese sollen im Anschluss separat untersucht 

werden, um die Serviceintegration umfassend konzipieren zu können. 

5.3.2 Idealtypische Organisationsstruktur 

Anhand der idealtypischen Organisationsstruktur (Typ Ia) soll eine detaillierte Konzep-
tion der Gestaltungsmerkmale Aufbau- und Ablauforganisation sowie Organisation der 
Mitarbeiter erfolgen. Dabei wird auf die in den vorangegangenen Kapiteln diskutierten 
Formen zurückgegriffen. Zielsetzung ist die Schaffung einer effizienten Informations-
flussgestaltung zwischen den beteiligten Funktionsbereichen unter Berücksichtigung der 
Forderungen nach einer optimalen Prozessgestaltung [Gaitanides 1983, Hammer & 
Champy 1994].  
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5.3.2.1 Aufbau- und Ablauforganisation 

Die Aufbauorganisation bietet den strukturellen Rahmen für die Beziehung der Funkti-

onsbereiche im Unternehmen [Freese 1996], die durch die Gestaltung der Ablauforgani-

sation in einen prozessorientierten Kontext eingebunden wird. Grundlage der Organisa-

tionsentwicklung für das Integrationskonzept ist der von Wildemann [1991] vorge-

schlagene und von Dornach [1993] sowie Casagranda [1994b] für den Dienstleistungs-

bereich detaillierte Segmentierungsansatz für Unternehmen. Dessen Zielsetzung ist die 

Aufteilung eines Unternehmens in mehrere Segmente und die Verlagerung der gesam-

ten Prozessverantwortung dorthin. Die einfachste Form und somit die Basis für weiter-

führende Organisationsüberlegungen ist dabei die Ein-Segmentstruktur. Diese ist das 

Pendant zur Einlinienorganisation. Die Prozessverantwortung soll dabei durch die In-

tegration des Gedanken der Teamarbeit unterstützt werden, wie von Dornach [1993, S. 

151] erläutert: „Der sachlich-rationale Aspekt im Sinne einer partizipativen Koordinati-

on von Einzelleistungen und der sozio-emotionale Aspekt zur Förderung sozialer Kom-

petenz wird durch die Teamarbeit betont“.  

Durch die Berücksichtigung des Segmentierungs- und Teamgedanken bei der Organisa-

tionsentwicklung sollen eigenverantwortliche Bereiche geschaffen werden. Diese wer-

den über von der Unternehmensleitung definierte Zielgrößen wie Gewinn, Qualität und 

Kundenbindung gesteuert. Entscheidungsbefugnisse werden an die Segmente abgege-

ben, so dass eine eigen- und gesamtverantwortliche Problemlösung über den gesamten 

Produktlebenszyklus hinweg für den Kunden stattfindet. Entscheidend für die interne 

Kommunikation und die Integration des industriellen Service ist die Weiterführung des 

Modells überlappender Gruppen von Likert [1975, S. 197] durch das Integrationskon-

zept, indem durch die Gestaltung der Aufbauorganisation bereits die Grundlagen dafür 

geschaffen werden. Dabei sind einzelne Teammitglieder oder der Teamleiter wiederum 

Mitglieder in anderen Unternehmenseinheiten, wodurch den funktionellen und informa-

tionellen Interdependenzen bei der Leistungserfüllung Rechnung getragen wird. Auf-

grund der Untersuchungen zum Informationsfluss in Kapitel 2 und den Analysen der in-

ternen Leistungserstellung wird für den idealtypischen Organisationstypus folgendes 

Funktionsprofil entwickelt. Die Darstellung in Bild 5-8 zeigt eine Vierteilung der Un-

ternehmensfunktionen in die Bereiche Produktion, Industrial Engineering, Frontservices 

und Interne Services, die von der Geschäftsleitung (GL) koordiniert werden.  
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Im Folgenden soll die Bildung dieser Unternehmensbereiche begründet und deren Zu-

sammenspiel detailliert beschrieben werden. Dabei wird auf die Ergebnisse der Infor-

mationsflussanalyse sowie den definierten Anforderungskatalog und die ermittelten 

Schwachstellen eingegangen. 

�	
��
������	��	����	��

Das Industrial Engineering umfasst das Produkt Management als Überbegriff für die 

Funktionen Konstruktion, Entwicklung, Prozessentwicklung und Arbeitsvorbereitung, 

sowie die Logistik und Qualitätssicherung (QS). Es ist verantwortlich für die gesamte 

Produkt- und Prozessentwicklung. Durch die Bündelung dieser Aktivitäten wird dem 

starken internen und externen Informationsaustausch zwischen diesen Bereichen und 

zum industriellen Service Rechnung getragen. Darüber hinaus erfolgt die Berücksichti-

gung der Aspekte des Simultaneous Engineering bzw. der Forderung nach einer Integ-

rierten Produktentwicklung (IPE) [Ehrlenspiel 1995]. Durch die Integration des Front-

service in diesen Prozess wird dieser Abteilung ein hoher Stellenwert eingeräumt, wo-

durch eine verbesserte Nutzung der Feldinformationen erreicht werden soll. 

Ein weiterer Aspekt ist die Zusammenfassung der technischen Schnittstelle zwischen 

dem Kunden und dem Unternehmen über den gesamten Produktlebenszyklus hinweg in 

diesem Unternehmensbereich. Durch die Einführung eines Produkt Managers ist ein-

deutig festgelegt, wer für technische Fragestellungen im Laufe des Auftragsabwick-

lungsprozesses verantwortlich ist. Je nach Produktionsform (Einzel- bis Serienferti-

gung) kann diese Funktion vom Projektleiter oder vom Produktverantwortlichen über-
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nommen werden. Diesem zugeordnet sind die Funktionen Frontservices und Produkti-

on. Durch die Integration wird deren koordinierte informationstechnische Verknüpfung 

gewährleistet. Dazu werden für den Service Ansprechpartner mit Stellvertretern be-

nannt, die im Bedarfsfall für Auskünfte und Hilfestellungen zur Verfügung stehen. 

Die Funktionen, wie strategischer und dispositiver Einkauf sowie die internen Logistik-

aufgaben, sind diesem Unternehmensbereich zugeordnet, um einen kurzen Informati-

onsfluss und eindeutige Entscheidungswege zu gewährleisten. Durch deren Aufnahme 

wird die hohe Bedeutung für den gesamten Auftragsabwicklungsprozess und die interne 

Leistungserstellung gewürdigt.  

Der Einfluss der Qualität auf die Produkt- und Prozessentwicklung sowie die Produkti-

on wird durch die Aufnahme der Qualitätssicherung bzw. des Qualitätsmanagements in 

den Bereich des Industrial Engineering deutlich. Gemäß dem Motto „Qualität von An-

fang an“ soll durch die aufbauorganisatorische Integration dem Total-Quality-

Management-Konzept (TQM) Folge geleistet werden [Tönshoff 1988].  

���	
��������

Im Frontservice sind die Funktionen Vertrieb und industrieller Service zusammenge-

fasst. Durch diese Vereinigung werden die Vorteile einer marktpolitischen Unterstüt-

zungsfunktion und eines Differenzierungskriteriums aufgegriffen. Dies entspricht den 

Erkenntnissen der Untersuchungen von Teichmann [1994] und Dornach [1993, S. 178], 

die einen deutlichen Vorteil bei der institutionellen Zuordnung des industriellen Service 

zum Marketing/Vertrieb feststellen. Diese Integration geschieht ohne den Verlust der 

informationstechnisch bedeutenden Verbindung des industriellen Service zu den techni-

schen und produzierenden Bereichen, da der Frontservice im Produkt Management und 

somit im Industrial Engineering vertreten ist. Eine mögliche Servicestruktur als Cost- 

oder Profit-Center ist denkbar, und bietet aber keine optimalen Voraussetzungen für 

dieses Konzept. Durch Maßnahmen, die bei der Beschreibung zum Typ IIIa erläutert 

werden, kann diese auf das gewünschte Niveau für eine Integration gebracht werden. 

���
��
��	�

Die Produktion wird allgemein als wertschöpfende Einheit dargestellt, deren endgültige 

Organisationsstruktur von den unternehmensspezifischen Randbedingungen abhängt. 

Durch die Anbindung an das Produkt Management wird die Berücksichtigung ihrer An-

forderungen an die Produktentwicklung sichergestellt. Darüber hinaus wird durch die 

Koordinationsfunktion des Produkt Managements der Informationsfluss zum und vom 

industriellen Service gewährleistet. 
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Die internen Services beschreiben die administrativen Bereiche wie z.B. Controlling, 

Buchhaltung, Informationstechnik (IT) und Personalentwicklung. Wie die Informations-

flussanalyse ergeben hat, besteht hier ein besonders hoher Anteil an administrativen 

sowie verdichteten Produktdaten in Form von Kennzahlen. Da deren Zusammenführung 

zunächst einmal über ein EDV-System erfolgen muss, ist es sinnvoll die Bereitstellung 

ebenfalls darüber abzuwickeln. Dadurch ist eine aufbauorganisatorische Integration in 

die anderen Bereiche nicht zwingend erforderlich.  

Nachdem die Unternehmensbereiche in ihrer Funktionsweise beschrieben sind, soll de-

ren Zusammenspiel zum einen anhand des allgemeinen Serviceprozessmodells von 

Schröder [1997] (Bild 5-9) und zum anderen am Prozess der Produktentwicklung von 

Frese [1996] (Bild 5-10) exemplarisch erläutert werden. Dabei wird auf die Unterstüt-

zungsmöglichkeiten durch ein EDV-System eingegangen, wodurch dessen Ausprä-

gungsgrad bestimmt werden kann. 
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Der Serviceprozess beginnt nach der Erreichbarkeit, d.h. der Kunde nimmt mit dem Un-

ternehmen Kontakt auf, mit der Identifikation des Partners und des Produktes, für das 

eine Serviceleistung erbracht werden soll. Dabei greift der Servicemitarbeiter auf ein 

EDV-System zurück, in dem die Daten gespeichert sind, bzw. in das diese bei einem 

erstmaligen Kontakt eingegeben werden müssen. Bei der Problemerkennung wird zu-

nächst versucht, durch das Zurückgreifen auf gespeicherte Produktinformationen oder 

informelles Wissen in der Abteilung eine Lokalisierung vorzunehmen. Bei Nichterfolg 

ist die Eskalation auf das Produkt Management vorgesehen, die im Regelfall in einem 
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mündlichen Dialog endet. Ähnliche Strategie wird bei der Problemlösung verfolgt, die 

um die Logistikabteilung ergänzt wird, falls Zukauf- oder Ersatzteile disponiert werden 

müssen. Dabei muss ebenso die Örtlichkeit der Durchführung dieser Arbeiten gesehen 

werden, die in den meisten Fällen beim Kunden ist. Dies führt zu einer verstärkten in-

formellen Kommunikation mit dem festgelegten Ansprechpartner im Produkt Manage-

ment. Durch die Abschlussarbeiten werden die Probleme und dazugehörigen Lösungen 

festgehalten und an die anderen Abteilungen (Produkt Management, QS, Logistik) 

transferiert. Die Informationen können dabei, je nach Problemfall systemtechnisch oder 

informell zwischen den Abteilungen ausgetauscht werden. Für statistische Auswertun-

gen wird grundsätzlich die EDV-technische Lösung bevorzugt, wodurch Kennzahlen 

oder verdichtete Informationen im System hinterlegt werden. 

Die Betrachtung der Informationsflüsse für einen allgemeinen Servicefall hat gezeigt, 

dass die Hauptverbindungen mit dem Produkt Management bestehen. Der informelle 

Anteil ist dabei sehr hoch, wodurch die Zielrichtung des entwickelten Organisationsan-

satzes bestätigt wird. Die weiteren Funktionsbereiche sind zumeist EDV-technisch an-

gebunden, so dass eine unmittelbare institutionelle Verknüpfung nicht notwendig ist. 
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Die Integration der Informationen des Frontservice in den Produktentwicklungsprozess 

ist nach den Ergebnissen der Informationsflussanalyse entscheidend für die Wettbe-

werbsfähigkeit der Produkte am Markt. Dies wird zum einen durch die direkte Teilnah-
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me an entsprechenden Veranstaltungen oder durch die EDV-gestützte Bereitstellung 

von Produkt-, Kunden- oder Wettbewerbsinformationen realisiert (Bild 5-10).  

Um den größten Nutzen aus der Informationsverarbeitung ziehen zu können, sollte dies 

so früh wie möglich erfolgen. Der Einsatz des EDV-Systems kann dabei nur unterstüt-

zend wirken, da der persönliche Erfahrungsaustausch im Normalfall eine höhere Wir-

kung erzielt. Deswegen sind ab der dritten Phase in Bild 5-10 die Hauptverknüpfungsar-

ten mit organisatorisch gekennzeichnet, da hier Details festgelegt werden, die man nur 

sehr schwer beschreiben und somit auch die dafür notwendigen Informationen nur mit 

hohem Aufwand in einem EDV-System verständlich explizieren kann.  

Mit der Entwicklung der idealtypischen Organisationsstruktur wurde bereits durch eine 

gezielte Verbindung der Unternehmensfunktionen in der Aufbauorganisation der 

Grundstein für eine informationstechnische Serviceintegration gelegt. Durch den Auf-

bau dieser teamorientierten Unternehmensstruktur wird zudem die Zielvorgabe aus der 

Strategiedefinition erfüllt. 

5.3.2.2 Organisation der Mitarbeiter 

Nachdem im vorangegangenen Abschnitt die Aufbauorganisation und die wichtigsten 

Prozesse im Rahmen der Ablauforganisation vorgestellt worden sind, sollen im Folgen-

den die Maßnahmen erläutert werden, die die Organisation der Mitarbeiter betreffen.  
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Dazu werden zunächst zu den bereits definierten, spezifischen Anforderungen die ent-

sprechenden Qualifikationen formuliert, bevor auf die Mitarbeitermotivation und adä-

quate Anreiz- und Lohnsysteme eingegangen wird (Bild 5-11). 

Während das Zusammenarbeiten prinzipiell durch die Ablauforganisation geregelt wird, 

sind darüber hinaus Qualifikationen der Mitarbeiter notwendig, die nicht nur auf der 

fachlichen Seite zu sehen sind, sondern auch im Bereich der sozialen Fähigkeiten, um 

das Zusammenspiel von Personen und Teams effektiv gestalten zu können. Diese sind 

in Bild 5-11 hierarchieebenenspezifisch dargestellt und orientieren sich an den Be-

schreibungen zum Serduktsystem von Rohner [1992]. Aus dieser Übersicht wird deut-

lich, dass die Forderungen nach einem Zusammenarbeiten zwischen den Abteilungen 

für alle Hierarchiestufen gilt. Während vom Management und der Teamleitung ein ko-

ordinierendes und kooperatives Verhalten gefordert wird, liegt die Anforderung bei den 

Teammitgliedern mehr im Bereich der Zusammenarbeit. Daraus resultieren spezifische 

Forderungen für jede Hierarchieebene, die sich auch in zielgerichtetem Handeln und 

dem damit verbundenen unternehmerischen Denkprinzip ausdrücken. Wesentlich für 

das Integrationskonzept ist ein hohes Maß an sozialer Fähigkeit, auf die die Kommuni-

kationsprozesse zwischen Abteilungen und deren Mitgliedern nach Innen als auch nach 

Außen aufbauen. Diese Qualifikationen sollen insbesondere dem Servicemitarbeiter 

vermittelt werden, dem dadurch die Möglichkeit einer aktiven Informationsbeschaffung 

beim Kunden über Produkt, Kundenanregungen und Wettbewerbsentwicklungen gege-

ben wird. Dadurch kann die Informationsdichte erhöht und somit die Effizienz des ge-

samten Integrationssystems deutlich gesteigert werden. Zur Bestimmung und Behebung 

mitarbeiterspezifischer Qualifikationsdefizite wird auf bekannte Vorgehensweisen zu-

rückgegriffen, die in der Literatur eingehend beschrieben sind (vgl. [Kupsch & Marr 

1991, Warnecke 1996]). 

Die Entwicklung der Organisation der Mitarbeiter ist nicht beschränkt auf die notwen-

digen Qualifikationen, sondern es muss vielmehr eine Möglichkeit gefunden werden, 

die Effektivität des Zusammenarbeitens und des Informationstransfers auf einem hohen 

und ständig zu verbessernden Niveau zu etablieren. Dazu wurde in Kapitel 3 das 

menschliche Verhalten und dazugehörige Motivations- und Anreizschematas analysiert. 

Nachdem diese sehr stark von den Vorgaben und Randbedingungen im Unternehmen 

abhängen, soll von der Geschäftsführung dafür gesorgt werden, dass auf dieser Basis 

ein solches System institutionalisiert wird. Dieses kann dadurch realisiert werden, dass 

zum einen ein Anreiz für den Servicemitarbeiter geschaffen wird, Feldinformationen zu 

sammeln und gezielt den anderen Unternehmensfunktionen zur Verfügung zu stellen. 

Zum anderen wird die Nutzung dieser Informationen durch Mitarbeiter der restlichen 

Abteilungen honoriert.  
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Die Bewertung des Verhaltens mit diesen Informationen kann auf zwei Arten erfolgen, 

wobei zum einen eine objektive Beurteilung ohne EDV-Unterstützung sehr schwierig 

und mit erheblichen manuellen Aufwand verbunden ist. Die zum anderen subjektiven 

Einschätzungen des Informationstransfers sowie der –nutzung sind über Mitarbeiter- 

oder Gruppenbewertungen durch Vorgesetzte oder Schnittstellenabteilungen zu realisie-

ren. Aus diesen Überlegungen wird in Bild 5-12 eine Vorgehensweise zur Bestimmung 

dieser Anreizsysteme und die Weiterentwicklung in eine anforderungs- und leitungsab-

hängige Prämienentlohnung konzipiert. 
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Die Bewertung von Mitarbeitern im Umgang mit Informationen erfolgt auf qualitativer 

und quantitativer Basis, die zu einer Gesamtbewertungszahl zusammengefasst wird. De-

ren Ergebnisse gehen als definierter Anteil in den Prämienlohn mit ein, um den monetä-

ren Anreizaspekt berücksichtigen zu können. Der Lohn setzt sich dabei aus einem 

Grundgehalt nach Tarifgruppen zusammen, der um personenbezogene und Gruppen-/ 

Abteilungsprämien ergänzt wird. Die Höhe der einzelnen Anteile bzw. deren Zusam-

mensetzung beruht auf der gemeinsamen Zielvereinbarung zwischen den Mitarbeitern 

und der Unternehmensführung auf Basis der Unternehmensziele und –strategie [Hoeth 

u.a. 1997, Böhl 1998a]. Dadurch werden individuelle oder gruppenspezifische Ziele 

festgelegt, deren Erfüllung in einem Soll-Ist-Vergleich festgestellt wird. Der Erfül-

lungsgrad bestimmt die Prämie des Mitarbeiters und legt gleichzeitig den Grundstein für 
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die Zielvereinbarung der nächsten Periode. Die Aufteilung in diese beiden Komponen-

ten ist notwendig, da dadurch zum einen das personenspezifische Verhalten beeinflusst 

werden kann und zum anderen die Möglichkeit besteht, durch den gruppenorientierten 

Anteil die Zusammenarbeit innerhalb und über bestehende Abteilungsgrenzen hinweg 

zu fördern. 

Mit dieser Diskussion wurde der institutionelle Rahmen für die idealtypische Organisa-

tionsstruktur abgeschlossen, der die ersten beiden Schichten umfasst. Als Vorgriff auf 

eine mögliche Einführungsstrategie soll dazu der Integrationsumfang bestimmt werden. 

5.3.2.3 Integrationsumfang 

Im Rahmen der Strategien der ersten Schicht des Integrationsmodells wurde die Modu-

larität dieses Konzeptes postuliert. An dieser Stelle wird daher für die idealtypische Or-

ganisationsstruktur aufgezeigt, wie diese Modularität im Rahmen der zweiten Schicht 

erreicht werden kann. Nicht ausreichend berücksichtigte Informationsflüsse werden in 

der dritten Schicht abgedeckt.  

In Bild 5-13 sind die Interdependenzen zwischen den Unternehmensfunktionen bezüg-

lich der Informationsflüsse auf Basis dieses Vier-Phasen-Konzeptes dargestellt und der 

zweiten und dritten Schicht des Integrationsmodells zugeordnet. 
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Die erste Phase umfasst die Produktdaten. Hier liegt ein deutliches Gewicht auf der in-

terpersonellen Kommunikation (Organisation), d. h. diese können direkt zum Mitarbei-

ter im Industrial Engineering bzw. Produkt Management transferiert werden. Der Be-

reich Controlling als Vertreter der administrativen Abteilungen soll dabei nur durch ein 

EDV-technisches System berücksichtigt werden, während die Logistik und ein mögli-

cher externer Servicepartner über eine gemischte Integration an das Unternehmen ge-

bunden werden. Die Aufnahme der administrativen Informationen in der zweiten Phase 

wird im wesentlichen durch die festgestellte Informationsintensität determiniert. Da hier 

überwiegend keine persönliche Kommunikation stattfinden muss, ist der Einsatz einer 

EDV-gestützten Informationsverarbeitung von Vorteil und kann somit für alle Funkti-

onsbereiche gleichzeitig nutzbar gemacht werden. 

Die Aufnahme von Kundeninformationen als Phase 3 kann wie die Phase 1 auf die drei 

beschriebenen Arten erfolgen. Mit der Phase 4 werden Wettbewerbsinformationen an-

gesprochen, die vom industriellen Service in das Unternehmen eingebracht werden 

können. Aufgrund der Ähnlichkeit zum 3. Schritt kann die dort beschriebene Vorge-

hensweise übernommen werden. 

Zusammenfassend kann für den Integrationsumfang festgehalten werden, dass die pos-

tulierte Modularität durch dessen Vierteilung erfüllt wird. Diese kann sich nicht aus-

schließlich auf diese Schicht beziehen, sondern die Interdependenz ist über die Schich-

ten zwei und drei des Integrationsmodells notwendig. Auf die Auswirkungen dieser 

Feststellung wird in Kapitel 6 näher eingegangen. 

5.3.2.4 Schlussfolgerung 

Ziel dieses Abschnittes war die Entwicklung einer idealtypischen Organisationsstruktur. 

Dabei wurde eine prozessorientierte Aufbauorganisation entworfen, die eine Unterstüt-

zung der Ablauforganisation und der Informationsprozesse zum Ziel hat. Darüber hin-

aus wurden die notwendigen Fähigkeiten der Mitarbeiter definiert und das Qualifikati-

onspotenzial für die Tätigkeit in dieser Organisationsstruktur festgelegt. In einem weite-

ren Schritt wurde ein Motivations- und Anreizschema für die Mitarbeiter zur Unterstüt-

zung der Zielsetzungen des Integrationskonzeptes entwickelt. Durch die Darstellung der 

optimierten Informationsflüsse in exemplarischen Unternehmensprozessen in der entwi-

ckelten Organisationsstruktur wurde der Nachweis für die Erfüllung des Anforderungs-

kataloges erbracht. Der Integrationsumfang wird auf vier Phasen aufgeteilt und be-

schreibt das Zusammenspiel von organisatorischen und EDV-technischen Ansätzen. 
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5.3.3 Adaptierte Organisationsstruktur 

Die adaptierten Organisationsformen stellen die Weiterentwicklung der idealtypischen 

Struktur auf Basis der in Bild 5-7 festgelegten Einteilung der Unternehmen in die Typen 

I bis III sowie deren Varianten a und b dar. Dabei wird zuerst die Aufbau- und Ablauf-

organisation und deren Ausprägung definiert, bevor auf die Organisation der Mitarbeiter 

eingegangen wird. Anschließend erfolgt die Einordnung in das 4-Phasen-Konzept zum 

Integrationsumfang. Den Abschluss bildet eine Zusammenfassung der Ergebnisse. 

5.3.3.1 Organisationsstruktur für Typ Ib 

Der Organisationstyp Ib ist die Erweiterung des Typs Ia um den Aspekt der Divisionali-

sierung, die auf zwei Arten erfolgen kann. Zum einen bedeutet die Produktsegmentie-

rung die Vervielfältigung der Dimensionen und zum anderen versteht man unter Pro-

duktionssegmentierung eine Erweiterung der Herstellungskapazitäten auf verschiedene 

Standorte. Weitere Formen sind im Regelfall nicht vorhanden bzw. gehen in den Be-

reich der anderen Strukturtypen, so dass diese hier nicht behandelt werden sollen. Die 

unterschiedlichen Anforderungen an die Aufbau- und Ablauforganisation sollen im Fol-

genden näher erläutert und konzeptionell bearbeitet werden. 

���������	
�����������	���
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Die Aufbauorganisation eines divisionalisierten Unternehmens ist durch die Vervielfa-

chung der idealtypischen Organisationsstruktur gekennzeichnet. Die einzelnen Organi-

sationseinheiten werden zu Divisionen (A, B und C) dieses Unternehmens, die durch 

den Divisionsleiter (DL) in der Unternehmensführung repräsentiert werden (Bild 5-14). 

Deren Aufgabe ist die eigenverantwortliche Leistungserstellung für ein Produkt oder ei-

ne Produktgruppe. Dadurch kann davon ausgegangen werden, dass eine horizontale 

Verflechtung der Divisionen nicht notwendig ist. Der Informationsfluss innerhalb einer 

Division unterscheidet sich von der idealtypischen Organisationsstruktur nur geringfü-

gig. Die Basisprozesse des Service und der Produktentwicklung orientieren sich eben-

falls an denen des Typs Ia. Daher kann für die Konzeption auf die dort gemachten An-

merkungen verwiesen werden  
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Die Integration mehrerer Produktionsstandorte innerhalb einer Division erfolgt auf zwei 

Wegen. Zum einen ist aufgrund der Hierarchiebeziehungen eine Vertretung des Stand-

ortes in der Divisionsleitung notwendig. Zum anderen fordert die informationstechni-

sche Integration und die mit der Konzeption der idealtypischen Organisationsstruktur 

definierte Konvention die Präsenz eines Teamleiters im Produkt Management. Auf-

grund der möglichen räumlichen Trennung zwischen diesen Kommunikationspartnern 

ist eine frühzeitige EDV-technische Abdeckung der Informationsflüsse notwendig und 

wird daher im Integrationsumfang eingehend berücksichtigt. Dadurch wird der Informa-

tionsfluss zwischen den Produktionsbereichen und dem Frontservice sowie den anderen 

Abteilungen des Industrial Engineering sichergestellt.  

Durch die Divisionalisierung besteht grundsätzlich die Gefahr, dass Synergieeffekte 

zwischen den Funktionsbereichen nicht genutzt werden [Wildemann 1997]. Aufgrund 

der Schlüsselpositionen des Produkt Management soll eine regelmäßige Kommunikati-

on zwischen diesen Abteilungen institutionalisiert werden, um den koordinierten Trans-

fer von Informationen sicherzustellen. Diese Möglichkeit der Zusammenarbeit besteht 

ebenso für die anderen Funktionsbereiche, im speziellen für die Frontservices, die da-

durch die Chance haben, das Unternehmen in einem einheitlichen Bild gegenüber den 

Kunden zu präsentieren. 
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Für die Organisation der Mitarbeiter werden die Beschreibungen der idealtypischen Or-

ganisationsstruktur übernommen. Speziell für den Servicemitarbeiter ergeben sich keine 

anderen Anforderungen an die Tätigkeit und die dafür notwendige Qualifikation. Im 

Bereich des Produkt Managements werden höhere Ansprüche an die Kommunikations-

fähigkeit gestellt, so dass den kognitiven Fähigkeiten eine erhöhte Bedeutung zukommt. 

Dies wird durch entsprechende Schulungsmaßnahmen abgefangen. 
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Der Integrationsumfang des Organisationstyps Ib ist für nahezu alle Funktionsbereiche 

unter Berücksichtigung der definierten Ausprägungsformen differenziert zu betrachten. 

Dazu wird in Bild 5-15 in die Varianten A (Produktsegmentierung) und B (Produktions-

segmentierung) unterschieden und die Art und Weise der informationstechnischen Ein-

bindung fallspezifisch festgelegt. 

Für die Geschäftsführung ist in beiden Fällen eine hauptsächlich EDV-technische Integ-

ration notwendig, um die Feldinformationen zum Empfänger transferieren zu können. 

Obwohl jeweils die gemischte Ausprägung im Bild dargestellt ist, wird die Divisionslei-

tung bei der Variante A gleichermaßen über EDV und Organisation angebunden, wäh-

rend beim Typ B die erste Lösung das bessere Ergebnis bringt. 
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Die Einbindung der Produktion ist für die Variante A dem idealtypischen Organisati-

onskonzept gleichzusetzen, während die zweite eine gemischte Integration erfordert. 

Ein rein EDV-technischer Informationstransfer scheidet in diesem Zusammenhang aus, 

da der persönliche Kontakt die bessere Kommunikationsmöglichkeit bietet.  

Die Integration der restlichen Unternehmensfunktionen ist für die Produktsegmentie-

rung wie für den Typ Ia zu behandeln, während bei der Produktionssegmentierung eine 

verstärkte Integration über das EDV-System erreicht werden sollte, um dem räumlichen 

Nachteil abfangen zu können. 

!���  �	�����	��

Die Konzeption der Organisationsstruktur für den Typ Ib hat gezeigt, dass das entwi-

ckelte idealtypische Organisationsmodell durch eine modulare Anpassung die Möglich-

keit gibt, einem divisionalisierten Unternehmen als Gestaltungsgrundlage zu dienen. 

Durch die Festlegung und die konzeptionelle Aufarbeitung der Unterschiede zwischen 

Einlinien- (Variante a) und divisionalisierter (Variante b) Organisation wurde die Basis 

geschaffen, diese konzeptionellen Differenzen für die weitere Entwicklung zu verwen-

den, so dass im Folgenden eine getrennte Betrachtung der Varianten a und b nicht not-

wendig ist. 

5.3.3.2 Organisationsstruktur für Typ II 

Die Organisationsstruktur vom Typ II unterscheidet sich vom Typ I dahingehend, dass 

der Servicebereich dezentral organisiert ist. Aufgrund der in Kapitel 2 und 4 gemachten 

Feststellungen und aus der geographischen Situation der dezentralen Serviceeinheiten 

ist für diesen Typ ein verstärkter organisatorischer Aufwand zu erwarten, um den Servi-

ce selbst und die einzelnen Servicestationen in das Unternehmen informationstechnisch 

zu integrieren. In den nachfolgenden Ausführungen soll dies entwickelt werden. 
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Die Aufbauorganisation orientiert sich an dem Konzept der idealtypischen Organisati-

onsstruktur und weist dessen spezifischen Merkmale auf. Durch die dezentrale Service-

struktur ist eine informationstechnische Integration dieser Servicestellen nur über eine 

zentrale Servicefunktion in unmittelbarer Nähe des Produkt Management gegeben (Bild 

5-16). Für die Variante a bedeutet dies, dass eine 1:n-Beziehung zwischen der zentralen 

Serviceabteilung und den dezentralen Außenstellen vorliegt. Für die Variante b besteht 

die Möglichkeit einer m:n-Beziehung zwischen den Servicezentralen und deren Außen-

stellen, wodurch ein erhöhter Koordinationsaufwand entsteht. 
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Durch die Gegenüberstellung der beiden Varianten a und b ist erkennbar, dass die Ver-

tretung der Serviceaußenstellen für die Variante b nicht nur mehr durch den Teamleiter 

in der Zentrale erfolgen kann. Hier wird berücksichtigt, dass ein entsprechend qualifi-

zierter Mitarbeiter diese Funktion übernehmen kann. Aufgrund dieser, an die Matrixor-

ganisation angelehnten, Organisationsstruktur für die Variante b ist eine Überlagerung 

der Außenorganisation des Service durch den Vertrieb sinnvoll, der ebenfalls, um eine 

adäquate Kundennähe zu erreichen, eine dezentrale Struktur aufbauen soll (siehe grau 

hinterlegte Felder in Bild 5-16). Dabei ist die Zusammenfassung der Ressourcen des in-

dustriellen Service und des Vertriebes zu einer kombinierten Kundenservice-Einheit an-

zustreben, um eine gemeinsame Kundenbetreuung zu gewährleisten. Diesem Idealfall 

der Fortführung des Frontservice-Gedanken bis in die Außenstellen wird in manchen 

Fällen aufgrund der beschriebenen Randbedingungen nicht unbedingt entsprochen wer-

den können. Daher kann hier die zentrale Vertriebsstelle die bessere Lösung sein, die 

auf die dezentralen Serviceaußenstellen zugreift. 
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Die Organisation der Mitarbeiter gestaltet sich durch die externen Servicestellen deut-

lich schwieriger. Der im Außendienst tätige Servicemitarbeiter wird aufgrund der räum-

lichen Distanz wenig Bezug zu den Funktionsbereichen in der Hauptorganisationen ha-

ben (vgl. [Eckhardt 1987]). In diesem Zusammenhang kann auch eine aufgrund anderer 

Einflussfaktoren gewählte Cost- oder Profit-Center-Struktur des Service genannt wer-
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den, die sich hierauf ebenso negativ auswirkt. Daher werden Maßnahmen entwickelt, 

die dieser Tatsache und einer möglichen Demotivation der verschiedenen Funktionsbe-

reiche miteinander zu kommunizieren, entgegenwirken. Dadurch können die identifi-

zierten Persönlichkeits- und Abteilungsbarrieren ebenfalls abgebaut werden.  

Um die in der Unternehmensstrategie formulierten Integrationsziele zu verwirklichen 

und den persönlichen Kontakt zwischen den Mitarbeitern der verschiedenen Funktions-

bereichen zu fördern, ist eine regelmäßige Kommunikationsrunde zwischen den Servi-

ceaußendienstmitarbeitern und den zentralen Teamleitern bzw. dem Produkt Manage-

ment notwendig. In diesem Zusammenhang ist ein gegenseitiger Austausch von Mitar-

beitern zwischen den Funktionsbereichen Industrial Engineering und Frontservices zur 

Förderung der Anerkennung der Tätigkeiten des anderen Mitarbeiters zu sehen.  

Während durch diese Maßnahmen der persönliche Kontakt gefördert wird, ist durch die 

Koppelung an einen Prämienlohn eine Unterstützung möglich. Dies fördert auch den 

Aufbau eines ständigen Informationskreislaufes, um die Informationsqualität zu steigern 

und somit letztendlich die Akzeptanz des gesamten Informationssystems zu gewährleis-

ten. Durch diese Maßnahmen wird zusammenfassend sichergestellt, dass trotz räumli-

cher Distanz von dieser Seite keine Abgrenzung der externen Servicestellen von der 

Hauptorganisation stattfindet.  

�	
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Der Integrationsumfang des Typs II unterscheidet sich nur im Servicebereich von dem 

Typ Ib. Von der bereits eingeführten Dezentralisierung im Produktionsbereich bzw. der 

Divisionalisierung können die grundsätzlichen Überlegungen aufgegriffen und auf den 

Servicebereich übertragen werden. Daher ist eine weiterführende Betrachtung des Integ-

rationsumfang nicht notwendig. 

!���  �	�����	��

Die Konzeption hat gezeigt, dass der idealtypische Organisationsstrukturansatz auf de-

zentrale Servicestrukturen und matrixorientierte Außenorganisationen anwendbar ist. 

Wegen der Erhöhung der aufbauorganisatorischen Komplexität ist eine Intensivierung 

der ablauforganisatorischen Maßnahmen notwendig, um die Serviceintegration effektiv 

gestalten zu können. Darüber hinaus werden durch dezentrale Strukturen höhere kom-

munikative Anforderungen an die Mitarbeiter gestellt, die bei der Konzeption berück-

sichtigt worden sind. 
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5.3.3.3 Organisationsstruktur für Typ III 

Beim Organisationstyp III wird die Serviceleistung durch einen externen Partner er-

bracht. Dies bedeutet grundsätzlich eine verminderte Einflussnahme mit den oben dis-

kutierten Instrumenten durch die Unternehmensführung. Hierzu müssen zusätzliche 

Möglichkeit entwickelt werden. Die Grundlage der informationstechnischen Integration 

wird durch die unternehmensstrategischen Voraussetzungen geschaffen. Diese können 

bereits bei der Entscheidung für die Durchführung der Serviceleistungen durch einen 

externen Partner erfüllt werden, indem die Integration des Partners gemäß dem Organi-

sationstyp II durch eine entsprechende Vertragsgestaltung vorgesehen wird. Dies darf 

sich nicht nur auf die Aufbauorganisation beschränken, sondern muss auch die Ablauf-

organisation und die Integration der Mitarbeiter beider Seiten umfassen.  

���������	
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Grundsätzlich kann der Servicepartner oder das firmeninterne Cost- oder Profit-Center 

im Produkt Management durch einen Mitarbeiter vertreten werden. Diese beinhaltet 

auch die Weisungsbefugnis gegenüber einem zugeteilten Mitarbeiter oder einer unter-

geordneten Funktionseinheit. Bei einem externen Servicepartner ist diese Weisungsbe-

fugnis nur schwer zu realisieren. Hier bietet sich neben der vertraglichen Fixierung zum 

Rücktransfer der Feldinformationen die Koppelung an ein Prämiensystem an, mit dem 

deren Quantität und Qualität honoriert wird.  

Die Gestaltung dieses monetären Anreizsystems orientiert sich an bestehenden Prä-

mienmodellen. Zum einen wird bei der Abrechnung der Serviceleistung durch den Part-

ner ein gewisser Prozentsatz automatisch an das Hauptleistungsunternehmen abgeführt, 

der nach Eingang und Auswertung der Serviceberichte rückerstattet wird. Bei mangel-

haften oder unzureichend ausgefüllten Berichten wird ein vereinbarter Abschlag einbe-

halten. Durch die Verbuchung der zurückbehaltenen Beträge auf ein Sonderkonto für 

den Servicepartner hat dieser die Möglichkeit durch Nachbesserungen oder zusätzliche 

Aktivitäten, die zu einem verbesserten Rückfluss von Feldinformationen führen müssen, 

diese zu einem späteren Zeitpunkt wieder zurückzuerlangen. 

Die Festlegung des Prozentsatzes und die Art und Weise der Rückerstattung hat in ei-

nem Zielvereinbarungsgespräch zwischen dem Produkt Management oder der Ge-

schäftsführung und der Leitungsebene des externen Partners zu erfolgen. Die Bewer-

tung und Bestimmung der Rückzahlungsformen wird ebenfalls durch diese festgelegt. 

Um den organisatorischen Aufwand für die Analyse und Bewertung der Serviceberichte 

zu minimieren ist in diesem Fall von Beginn an eine EDV-technische Unterstützung 

notwendig. 
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Die Integration externer Mitarbeiter findet auf zwei Arten statt. Zum einen erfolgt die 

Rückmeldung der Serviceberichte auf herkömmlichem oder EDV-technischem Weg 

und wird mit den oben diskutierten Maßnahmen honoriert. Damit findet die direkte 

Weitergabe der Verantwortung des Servicepartners an dessen Mitarbeiter statt, wodurch 

eine durchgängige Zuständigkeit geschaffen wird. Bei der Honorierung der Aktivitäten 

des Personals kann in gleicher Weise verfahren werden, wie beim Organisationstyp I 

beschrieben wurde. 

Zum zweiten wird die Qualifizierung der Mitarbeiter des Partnerunternehmens durch 

das Produkt Management oder die unternehmenseigenen Servicebereiche erfolgen. Da-

bei können die kommunikativen und personellen Voraussetzungen für eine spätere Ser-

viceintegration im Rahmen der Schulungsphase der Servicemitarbeiter geschaffen wer-

den. Durch die Sensibilisierung der Mitarbeiter bezüglich der Wichtigkeit der Informa-

tionen ist der Grundstein für eine nachfolgende Einbindung gelegt. Diese Qualifizie-

rungsmaßnahmen werden bei jeder größeren Produktänderung oder –neueinführung 

wiederholt, um den Informationsaustausch zu forcieren. 
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Der volle Integrationsumfang des Typs III ist nur zu erreichen, wenn die oben aufge-

führten Voraussetzungen und Maßnahmen erfüllt werden. Dabei ist festzustellen, dass 

das Integrationskonzept sehr stark durch die Ablauforganisation und die EDV-

technische Lösung bestimmt wird. Durch die zu erwartende räumliche Trennung zwi-

schen dem Hauptleistungsträger und dem Servicedienstleister ist es erforderlich, dass 

die gesamte Integration durch eine EDV-technische Lösung von Anfang an unterstützt 

wird. Dieser Start ermöglicht somit die Zusammenfassung der Produkt- und administra-

tiven Informationen in den ersten Schritt. Die ursprünglichen Schritte drei und vier mit 

den Kunden- und Wettbewerbsdaten können sukzessive folgen.  

!���  �	�����	��

Der Organisationstyp III erfordert gegenüber den anderen zusätzliche Maßnahmen, die 

für eine Einbindung des Servicepartners notwendig sind. Es wurde dabei aufgezeigt, 

wie eine vertragliche und prämienorientierte Regelung sowohl für Partnerunternehmen 

als auch deren Mitarbeiter gestaltet werden kann. Darüber hinaus wurden die aufbau- 

und ablauforganisatorischen Randbedingungen definiert. Im Rahmen der Diskussion 

des Integrationsumfanges wurde eine EDV-technische Lösung von Beginn an konzi-

piert. Durch diese Ausgestaltung kann die Anbindung von Partnerunternehmen im Sin-

ne des Gesamtkonzeptes erreicht werden. 
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5.3.3.4 Schlussfolgerung 

Die Entwicklung von adaptierten Organisationsstrukturen für die drei Typen und deren 

Varianten hat gezeigt, dass das idealtypische Konzept durch Variation an die spezifi-

schen Randbedingungen angepasst werden kann. Die Grundstruktur des Produkt Mana-

gement als Koordinierungsfunktion des gesamten Produktlebenszyklus wird dabei nicht 

angetastet, lediglich die Integration der dezentralen Bereiche wird entsprechend konzi-

piert. Durch die fortschreitende Dezentralisierung und Entfernung der Servicestellen 

vom Hauptleistungsunternehmen ist eine zunehmende Verlagerung der Integrations-

möglichkeiten von der Aufbauorganisation hin zu den Prozessen der Ablauforganisation 

unter adäquater Unterstützung eines entsprechenden EDV-Systems erkennbar. Die Or-

ganisation der Mitarbeiter erfordert bei der Konzeption der adaptierten Strukturen er-

heblich mehr Aufwand. Durch die Dezentralisierung geht der persönliche Kontakt zwi-

schen den Kommunikationspartnern verloren, so dass diesen Strömungen durch periodi-

sche Veranstaltungen unter Beteiligung aller Prozessmitglieder entgegengewirkt werden 

kann. Auch soll darauf geachtet werden, dass im Falle einer Partnerschaft, die Mitarbei-

terentwicklung nach gleichen Richtlinien und Zielsetzungen erfolgt, wie im Hauptleis-

tungsunternehmen, um eine gemeinsame Basis gewährleisten zu können. 

Zusammenfassend kann festgestellt werden, dass die adaptierten Organisationsstruktu-

ren, die sich aus den Komponenten Aufbau-, Ablauf- und Organisation der Mitarbeiter 

zusammensetzen, die Voraussetzungen bieten, durch Änderungen bei einer dieser drei 

Komponenten sich neuen Randbedingungen anzupassen. Damit wird der Forderung 

nach einer Allgemeingültigkeit des Konzeptes Rechnung getragen. 

5.3.4 Zusammenfassung 

In diesem Abschnitt wurde die Organisationsstruktur als zweite Schicht des Integrati-

onsmodells gestaltet. Dabei wurde, ausgehend von einer konzeptionellen Verarbeitung 

der Einflussfaktoren und der Freiheitsgrade eine Klassifizierung möglicher Aufbau- und 

Ablauforganisationen durchgeführt. Durch diese Kategorisierung war es im Anschluss 

möglich, eine idealtypische Struktur zu entwickeln, die in den weiteren Ausführungen 

einer stärkeren Umfelddynamik unterworfen und somit konzeptionell erweitert wurde. 

Diese sequentielle Vorgehensweise eröffnete die Möglichkeit, die Organisationsstruktur 

modular den veränderten Randbedingungen anzupassen, um ein allgemeingültiges Kon-

zept zu entwerfen. Durch diese Gestaltungsart wurde zudem aufgezeigt, dass je nach 

Organisationstyp eine verstärkte Verlagerung der Integrationsthematik von der zweiten 

in die dritte Schicht notwendig und auch realisierbar ist, die im folgenden Kapitel sepa-

rat betrachtet werden soll. 
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6 EDV-Konzept 

Die unterste Ebene des 3-Schichten-Modells des Integrationskonzeptes beschreibt das 

EDV-System (Bild 6-1).  
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Dieses soll im vorliegenden Abschnitt entwickelt werden, wozu zuerst die Methoden im 

Software-Entwicklungsprozess vorgestellt werden Abschnitt (6.1), bevor im Folgenden 

die einzelnen Phasen beschrieben werden (Abschnitt 6.2 bis 6.6). Die Einführungsstra-

tegie wird anschließend gesamtheitlich aufgegriffen (Abschnitt 6.7). Den Abschluss bil-

det eine bewertende Zusammenfassung für das Integrationskonzept in Abschnitt 6.8. 

6.1 Vorgehensweise im Software-Entwicklungsprozess 

Die Aufgaben für die technikorientierte Entwicklung von Informations- und Kommuni-

kationssystemen werden allgemein dem Software-Engineering zugeordnet [Picot & 

Reichwald 1991]. In Wissenschaft und Praxis wurden verschiedene Vorgehensmodelle 

zur Software-Entwicklung entworfen, die sich grundsätzlich in phasen- und proto- 

typingorientierte Konzepte einteilen lassen [Picot & Reichwald 1991, S. 311].  

Die phasenorientierten Konzepte (Bild 6-2) sind dadurch gekennzeichnet, dass der 

Problemlösungsprozess in eine logische Folge von Schritten gegliedert wird, während 

mit den prototypingorientierten Konzepten versucht wird, möglichst schnell aus den 

Benutzeranforderungen eine lauffähige Version bzw. eine Simulation der zukünftigen 

Anwendung zu erstellen [Picot & Reichwald 1991, S. 321]. Aufgrund der gesamten 

Vorgehensweise in dieser Arbeit ist nur der phasenbezogene Ansatz erfolgverspre-

chend, so dass auf diesen und dessen Ausprägungen näher eingegangen wird.  
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Grundlage des phasenorientierten Ansatzes ist das von Royce [1970] entwickelte Was-

serfall-Modell, das bereits alle wesentlichen Komponenten enthält [Burkhardt 1999, S. 

300]. Auf Basis dieser Überlegungen werden in der Literatur verschiedene Ausprägun-

gen diskutiert, die in Bild 6-2 gegenübergestellt sind. 
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Das Vorgehen wird dabei als linearer Prozess mit festen Anfangs- und Endpunkten ver-

standen, wobei es zwischen den Phasen keine Rückkopplung geben sollte. In den erwei-

terten Formen des Modells (siehe Bild 6-2) werden auch Rückgriffe auf vorangegange-

ne Phasen und zyklische Vorgehensweisen als möglich und sinnvoll erachtet. Bei diesen 

Modellen ist es daher möglich, dass der Lebenszyklus der Systemgestaltung mehrmals 

durchlaufen wird, bevor es einsatzreif ist. 

Die einzelnen Phasen der in Bild 6-2 dargestellten Vorgehensweisen haben überwie-

gend die gleichen Zielsetzungen, Methoden und Inhalte, so dass diese in Bild 6-3 zu-

sammenfassend dargestellt werden können. Die EDV-Konzeption im Rahmen dieser 

Arbeit orientiert sich an der aufgezeigten Vorgehensweise, wobei einzelne Phaseninhal-

te zu einem früheren Zeitpunkt bereits definiert worden sind, so dass hier nur noch kurz 

darauf eingegangen wird. 
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Die Beschreibungen der Realisierung, Einführung und Stabilisierung überschneiden 

sich mit der Diskussion im Rahmen der „Beispielhaften Anwendung“ in Kapitel 8. Da-

her wird an dieser Stelle nur kurz darauf eingegangen. Die Ziele, Methoden, und Ergeb-

nisse werden bei der Einführung zu der jeweiligen Phase erläutert. 

6.2 Vorstudie 

Die Vorstudie als erste Phase im Software-Entwicklungsprozess wurde bereits einge-

hend im Rahmen der Informationsflussanalyse (Kapitel 2) und des Anforderungskatalo-

ges (Kapitel 3) bearbeitet. Durch diese Untersuchung wurde der Integrationsumfang 

grob festgelegt, sowie die Anforderungen an den gesamten EDV-unterstützten Informa-

tionsverarbeitungsprozess definiert. Diese Festlegungen sind in Bild 6-4 zusammenfas-

send aufgeführt. Dabei werden allgemeine und spezielle Lösungen zu den Stufen der In-

formationsverarbeitung und für die vier Informationsarten dargestellt. Die Entwicklung 

dieser Vorschläge erfolgte in den vorangegangenen Kapiteln. 
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Auf Basis dieser grundsätzlichen Diskussion kann im Folgenden ein Grobkonzept ent-

wickelt werden, das auf diesen Ergebnissen aufbaut und diese weiter detailliert. 

6.3 Grobkonzept 

In dieser Phase soll das Grobkonzept des EDV-Systems erarbeitet werden, indem der 

grundsätzliche Aufbau und einzelne Systemkomponenten entwickelt werden. Dabei 

werden die im vorhergehenden Abschnitt durchgeführten Untersuchungen detailliert 

und zu einem einheitlichen Konzept zusammengestellt. 

6.3.1 Systemarchitektur 

Das Grobkonzept beschreibt die Basisstruktur des EDV-Systems, das in Bild 6-5 darge-

stellt ist. Es ist aus einer Datenbank und einem Dateisystem aufgebaut, auf die sich die 

verschiedenen Teilnehmer aufschalten können. Diese sind die aus dem 

Organisationskonzept bekannten Unternehmensbereiche.  

Die Anforderungen sind unter anderem die Möglichkeit einer örtlich ungebundenen 

Nutzung des Systems durch die extern tätigen Servicemitarbeiter. Dies erfordert bei der 

Konzeption eine besondere Systemgestaltung, die in einem Datenbanksystem mit drei 

Schichten umgesetzt werden soll (Bild 6-5). 

Die unterste Ebene wird durch die Archivierungsschicht gebildet, in der von der Syn-

chronisierungsschicht die Informationen und Daten aus den anderen EDV-Systemen im 
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Unternehmen abgelegt werden. Über dieser Synchronisierungsschicht wird die Inter-

faceschicht angesprochen, die die Kommunikation mit den Benutzern über Ein- und 

Ausgabemasken ermöglicht. 
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Die Informationen aus dem Industrial Engineering werden periodisch an die zentrale 

Datenbank übergeben, um die Aktualität des Systems zu gewährleisten. Inhalt dieser 

Transfers sind Produkt- und Artikelstammdaten aus dem Produktionsplanungs- und -

steuerungssystem (PPS-System) sowie Zeichnungen aus dem CAD-System. Ebenso 

können Bilder oder sonstige Daten wie zum Beispiel Schaltpläne für Hydraulik- oder 

Elektroverdrahtungen überspielt werden. Darüber hinaus sollen administrative Daten 

aus dem Unternehmensbereich Interne Services integriert werden. Zudem ist in Bild 6-5 

angedeutet, dass weitere Divisionen oder externe Servicepartner an das System ange-

koppelt werden können. 

6.3.2 Prozessablauf und Systemkomponenten 

Nachdem die grundsätzliche Systemarchitektur feststeht, müssen die für den Benutzer 

sichtbaren und für die Aufgabenerfüllung notwendigen Funktionseinheiten entwickelt 

werden. Dabei wird im ersten Schritt der Ablauf für den EDV-technisch unterstützten 

Informationsverarbeitungsprozess festgelegt und in den Service- und industriellen Leis-

tungserstellungsprozess integriert. Im zweiten Schritt werden die Module für die GUI 

(Graphical User Interface) definiert, mit der die systemtechnische Unterstützung dieser 

Prozesse realisiert werden kann (Bild 6-6).  
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Dabei wird zunächst das allgemeine Serviceprozessmodell von Schröder [1997] mit den 

Ergebnissen von Peck [1996] verknüpft, um auf Basis eines exemplarischen Prozessab-

laufes die notwendigen Funktionsmodule definieren zu können. Den Phasen des allge-

meinen Serviceprozessmodells werden dazu die Abschnitte der speziellen Servicepro-

zesse zugeordnet und die Verknüpfungen zwischen diesen aufgezeigt. Eine unabhängi-

ge Bearbeitung ist ebenso möglich und wird in der Praxis einen Großteil der Aufgaben 

abdecken. Es wird deutlich, dass vom Inbetriebnahme- und Montageprozess eine Ver-

bindung zur Instandsetzung sowie von diesem zum Ersatzteilprozess besteht.  

In Bild 6-6 wird ebenso die Funktionalität der Systemkomponenten erläutert, die den 

Prozessabschnitten zugeordnet sind. Diese sind in der optionalen Vorbereitungsphase 

die Benutzererkennung sowie eine mögliche Datensynchronisation. Der folgende Schritt 

beinhaltet die Identifikation des Kunden, des Produktes und der spezifischen Informati-

onen zum Servicefall durch den Servicemitarbeiter. Hierzu sollen diesem die entspre-

chenden Eingabe- und Informationsmasken zur Verfügung gestellt werden. In diesem 

Zusammenhang werden auch die administrativen Informationen für den Servicefall auf-

genommen und dieser eindeutig identifiziert. Darüber hinaus erfolgt die Störungserfas-

sung und die Auftragsklärung für einen möglichen Ersatzteilprozess. Die Problemer-

kennung setzt eine dezidierte Analyse voraus. Hierbei kann es erforderlich sein, dass ei-

ne Untersuchung des Serviceobjektes durch den Servicetechniker erfolgt, womit der 

Problemerkennungsprozess gesplittet und örtlich getrennt erfolgt (vgl. [Gaus 1983]). 

Die notwendigen Systemkomponenten müssen die Produkt- und Anlagendaten sowie 
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die Auftragsinformationen zur Verfügung stellen. Hierbei ist auch eine visuelle Unter-

stützung des Servicetechnikers notwendig.  

Bei der Problemlösung erfolgt die Ursachenspezifikation und die Informationserfas-

sung. Hier ist neben der Aufnahme der Produktinformationen auch das Erkennen von 

Kundenwünschen und Wettbewerbsdaten möglich. Gemäss den Anforderungen in Kapi-

tel 3 ist bei der Eingabe dieser Informationen eine Klassifizierung und Charakterisie-

rung notwendig, um eine zielgerichtete Auswertung zu ermöglichen. Der Gestaltung der 

in dieser Phase eingesetzten Systemkomponenten muss im Rahmen des Fachkonzeptes 

besondere Beachtung geschenkt werden. In diesem Schritt soll der Servicefall administ-

rativ abgeschlossen und bewertet werden. Zusätzlich sollen die Informationen des ex-

tern operierenden Mitarbeiters in die zentrale Datenbasis zur Aktualisierung transferiert 

werden. Die Synchronisation erfolgt über eine direkte Anbindung oder zeitlich versetzt 

beim nächsten Verbindungsaufbau mit der Datenbasis. 

Die Auswertungen nach dem eigentlichen Serviceprozess können zeitlich unabhängig 

von diesem erfolgen. Es soll sichergestellt werden, dass die Informationen dem Erfasser 

zum Zwecke der Bewertung und für mögliche Rückfragen zugeordnet werden können. 

Die Systemkomponenten bei der Auswertung beschränken sich nicht nur auf die Pro-

duktdaten, sondern müssen auch den administrativen Prozess sowie die Analyse der 

Kunden- und Wettbewerbsinformationen unterstützen (vgl. [Etspüler 1997]). 

Zusammenfassend kann das Grobkonzept als die Ermittlung der notwendigen System-

architektur sowie der Prozessabläufe und der dafür erforderlichen Komponenten gese-

hen werden. Die notwendigen Zusammenhänge wurden in diesem Abschnitt aufgezeigt, 

so dass im folgenden Fachkonzept eine Detaillierung dieser Bereiche erfolgen kann. 

6.4 Fachkonzept 

Im Rahmen des Fachkonzeptes sollen die einzelnen Systemkomponenten unter Berück-

sichtigung der in Kapitel 3 aufgestellten Anforderungen definiert und die Prozessabläu-

fe für die Nutzung des EDV-Systems festgelegt werden. Dazu werden die im Grobkon-

zept entwickelten Prozessabschnitte als Leitfaden verwendet und detailliert.  

6.4.1 Vorbereitung 

Im Rahmen der Vorbereitung muss zuerst eine Benutzererkennung erfolgen, um für die 

weiteren Bearbeitungsschritte einen identifizierten Anwender zu haben, der für die 

durchgeführten Tätigkeiten verantwortlich zeichnet. Dies ist nicht nur eine Sicherheits-

maßnahme zur Zugangsregelung sondern ermöglicht benutzerspezifische Rückfragen 
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und Bewertungen. Gleichzeitig soll bei einem mobilen Benutzer die Anbindung an das 

Netzwerk und somit eine durchzuführende Datensynchronisation automatisch erkannt 

und bei Bedarf durchgeführt werden (Bild 6-7). 
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Die Datensynchronisation soll dabei sowohl beim Anmelden in das System als auch 

beim Abmelden erfolgen. Dadurch wird ein bidirektionaler Datenfluss und eine damit 

verbundene Aktualisierung aller Informationen sichergestellt. Die Einzelheiten zu den 

verschiedenen Datenbanken werden bei der Entwicklung des DV-Konzeptes erläutert. 

6.4.2 Identifikation 

Schröder [1997, S. 31] definiert drei Identifikationsarten, mit denen eine vollständige 

Zustandserfassung möglich ist: Kunde, Produkt und Problem.  
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Diese drei Kategorien sollen in einem iterativen Prozess, der parallel oder sequentiell 

abläuft, erfasst werden, um die anschließenden Schritte sowie eine spätere spezifische 

Auswertung zu erleichtern. Dem Servicemitarbeiter sollen dazu verschiedene Ein-

stiegsmöglichkeiten zur schnellen Identifikation gegeben werden (Bild 6-8). Hierbei 

wird auf Kunden- und Produktdaten sowie eine damit verbundene Problemdatenbank 

zurückgegriffen, womit eine übergreifende Suche nach bereits aufgetretenen Problemen 

möglich ist. Durch die Eingabe eines der in Bild 6-8 definierten Begriffe erfolgt eine 

schrittweise Eingrenzung des Zielfeldes. Die weiteren Schritte nach der Identifikation 

werden anschließend in der Problemerkennung durchgeführt. 

6.4.3 Problemerkennung 

Die Problemerkennung kann wie die nachfolgenden Schritte nicht nur in der Service-

zentrale sondern auch erst beim Kunden Vorort erfolgen. Diese ist in vielen Fällen 

durch eine strukturierte Vorgehensweise beim Befragen des Partners möglich. Beim 

Kunden wird diese im Normalfall durch den Servicetechniker übernommen, der auf In-

formationen des Bedienungs- oder Wartungspersonals zurückgreift. Hierbei hat es sich 

als hilfreich erwiesen, über Checklisten oder FAQ-Systeme (Frequently Asked Questi-

ons) eine Eingrenzung des Problembereichs zu erreichen [Schröder 1997]. Daher sollen 

durch das EDV-System schon bekannte und gelöste Problemfälle produktspezifisch zur 

Verfügung gestellt werden, um die Ursachen und die Lösung effizient finden zu können 

(siehe Bild 6-9) (vgl. [Pelke 1996, o.A. 1996]).  

����	����	

<��

!���	�����

5���

����	�����	�

����������	

�	��	�����	�

�����������	�

�
�
�
1
�

�
�
�
1
�

,
��
1
�
��

,
��
1
�
��

�����������	�

!�������	��

!�������	�!

!���	����

!���	�����

���

���

? 1	������
? ��	������
? 6��������
? #�	�����
? 222

�	���7

? +	�(����
? !�����	����
? 2222

�	���7�7

? +	�(����
? "����$	�����
? 2222

�	���7�3

? ��������	�����
? 
�������
? 2222

�	���7�3�3

2
��
��
���
��
�
�
�
��
��
1

? !	��������	���
�	����	�
1	�����	�

? 
��(�
����	�
�������	

? �����������
�	����	�

? #��	�������
����F�����	�

41������������ ,��
������������

���������	 !	����	�
�����	����� ��	�	���	G�

������������
�������� ������������
	����	�
�����������������������
�	����

�

�����2� �� (
���)����
�����������
�����������������������)����

�
��

Bei Problemfällen, die noch nicht bekannt sind, schließt hier der Informationsverarbei-

tungsprozess mit der detaillierten Erfassung der Problemsymptome und der möglichen 



6.4  Fachkonzept 

123 

Ursachen an. Dem Servicetechniker werden weitere spezifische Klassifizierungsmerk-

male zur Verfügung gestellt. Diese sind in Bild 6-9 exemplarisch dargestellt. Als geeig-

netes Einordnungskriterium für diese Probleme hat sich die Stückliste erwiesen, die in 

nahezu allen Unternehmen in ausreichend detaillierter Form zur Verfügung steht. Die 

Informationen können nach der Identifikation des Produktes einer bestimmten Bau-

gruppe oder einem Bauteil mittels der in der Datenbank vorhandenen produkt- oder auf-

tragsspezifischen Stücklisten zugeordnet werden. 

Im weiteren ist durch die Kombination von vordefinierten und freien textuellen Be-

schreibungsmerkmalen eine eindeutige Problemdefinition möglich. Dadurch wird die 

Basis für eine spätere Integration in eine Problemdatenbank geschaffen. Durch diese se-

quentielle Vorgehensweise ist eine weitere Detaillierung des Problems und somit eine 

Eingrenzung der Ursache möglich, welches wiederum die Lösung erleichtert, die im 

folgenden Abschnitt erläutert wird. 

6.4.4 Problemlösung 

Die Problemlösung kann prinzipiell auf drei Arten erfolgen. Zum einen ist eine Behe-

bung des Schadens durch den Servicetechniker selbst und ohne Einsatz von Austausch-

teilen möglich. Zum anderen kann dieser nur durch den Einbau entsprechender Ersatz-

teile beseitigt werden. Die dritte Möglichkeit stellt den kombinierten Einsatz einer Re-

paratur unter gleichzeitigem Austausch von Teilen dar und ist der in der Praxis am häu-

figsten vorkommende Fall.  

Dem Servicetechniker sollen bei der Problemlösung zwei Hilfsmittel zur Verfügung ge-

stellt werden. Das erste sieht die erleichterte Durchführung der Instandsetzung mittels 

im EDV-System abgelegter Bauteil- und Explosionszeichnungen mit entsprechenden 

Reparaturanleitungen sowie nach Möglichkeit eingespielter Videosequenzen vor. Das 

zweite wird durch die Möglichkeit der Dokumentation der durchgeführten Arbeiten rea-

lisiert, um eine zuverlässige Erweiterung der Produktdatenbank zu erhalten. Dazu wer-

den die in Bild 6-9 aufgeführten Problemerkennungskomponenten um ein zusätzliches 

Feld zur Lösungsbeschreibung erweitert, so dass deren lückenlose Zuordnung zu dem 

vormals beschriebenen Problem ohne zusätzlichen Aufwand möglich ist (vgl. [Henn-

Busanny u.a. 1996]). 

Darüber hinaus muss, wie in Bild 6-6 erkennbar, die Möglichkeit bestehen, direkt aus 

der Problemlösungs- in die Ersatzteilkomponente des Systems zu gelangen, um das ent-

sprechende Ersatzteil bestellen zu können. Gleichzeitig soll für eine lückenlose Historie 

eine Dokumentation des Bauteilaustausches in der Produktdatenbank erfolgen. Bei ei-

nem zentral verwalteten Lagerwesen ist ebenso die automatische Bestandsprüfung so-

wie die Abfrage laufender, im System befindlicher Bestellungen möglich. Dadurch wird 
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die Aussagefähigkeit des Servicetechnikers beim Kunden erhöht und die Anwendbar-

keit des Systems weiter gesteigert. Zudem lassen sich Einsparungseffekte bei der Servi-

ceabwicklung erzielen, wenn eine Online-Verbindung des mobilen Gerätes über das In-

ternet und einen ftp-Anschluss zur zentralen Datenbasis realisiert werden kann. 

6.4.5 Abschlussarbeiten 

Um dem Anspruch einer vollständigen Informationserfassung gerecht zu werden, ist es 

notwendig, dass die administrativen Daten des Auftrages aufgenommen werden. Dabei 

soll auf Basis des mit dem Kunden abgeschlossenen Servicevertrages eine Einteilung in 

verrechenbare und nicht verrechenbare Serviceleistungen vorgenommen werden. Dazu 

müssen zunächst die vom Servicetechniker verursachten Kosten wie Fahrtzeit, Arbeits-

zeit, PKW- und Ersatzteilkosten zugeordnet werden. Im Anschluss kann eine Regelung 

über die Abrechnung mit dem Kunden sowie die interne Verrechnung gefunden werden. 

Darüber hinaus ist bei der Durchführung der Abschlussarbeiten die Erfassung von Kun-

den- und Wettbewerbsinformationen möglich. Dabei wird das in Bild 6-9 vorgestellte 

Informationsmodell um zwei Komponenten erweitert und somit die Möglichkeit zur 

Eingabe von allgemeinen sowie produktbezogenen Daten geschaffen. Um den Produkt-, 

Kunden- oder Wettbewerbsinformationen einen entsprechenden Nachdruck für die Wei-

terverwendung im eigenen Hause zu geben, ist es möglich, einen Wertungsfaktor zu 

vergeben. Dieser löst automatisch eine definierte Reaktion aus. Als Beispiel kann hier 

die Eskalationsreihenfolge von 1 bis 5 genannt werden, die bei der Klassifizierung mit 5 

eine sofortige Maßnahme im Industrial Engineering nach sich zieht. 

Die schriftliche Dokumentation der durchgeführten Arbeiten für den Kunden und als 

Nachweis für die erbrachten Leistungen wird ebenso unterstützt. Dadurch ist es mög-

lich, die oben erwähnten administrativen Daten sowie die durchgeführten Arbeiten in 

einem Serviceprotokoll zu dokumentieren und durch den Kunden abzeichnen zu lassen. 

Somit wird die Richtigkeit des erledigten Auftrages bestätigt und die Freigabe für eine 

spätere Rechnungsstellung in der Buchhaltung erteilt.  

6.4.6 Auswertung 

Die Auswertung der Daten ist nicht nur auf kumulierte Informationen oder Kennzahlen 

beschränkt. Sie umfasst zudem die Informationsbewertung durch den Nutzer sowie die 

Rückmeldung an den Erfasser. Im Folgenden soll dies erläutert werden. 

Dem Benutzer werden dazu die in Bild 6-10 aufgeführten Hilfsmittel zur Verfügung ge-

stellt (siehe auch [Honeck 1991]). Dieser hat die Möglichkeit über die Hauptkategorien 
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einzusteigen und von dort eine detaillierte Auswahl mittels vordefinierter Unterpunkte 

zu treffen. Die Ergebnisse werden im einfachsten Fall über Tabellen oder Übersichten 

zur Verfügung gestellt. Darüber hinaus wird vom System eine standardisierte Kennzah-

lenberechnung ermöglicht, wodurch komplexe Sachverhalte anschaulich präsentiert 

werden können. Zudem sollen bei ausgewählten Übersichten Grafiken oder Diagramme 

zur besseren Visualisierung angeboten werden. 
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Durch die Integration des Wissenstransfers in die Lohngestaltung für die Servicemitar-

beiter wird durch die vom Benutzer vorgenommene Informationsbewertung ein wesent-

licher Baustein hierfür geschaffen. Die Bewertungen werden auf einer Skala dem 

Schulnotensystem entsprechend vergeben. Durch die Bildung von relativen Verhältnis-

werten bezüglich der Informationen und den erreichten Bewertungen wird eine ausrei-

chende Objektivität bei der Lohnkomponentenermittlung geschaffen. Die Darstellung 

der Bewertungsergebnisse wird jedem Servicemitarbeiter in Relation zum Mittelwert 

der gesamten Mitarbeiter personenspezifisch präsentiert. Dadurch wird sichergestellt, 

dass der im Rahmen des Strategiekonzeptes definierte Informationskreislauf genutzt 

und mit aktuellen Daten versehen wird, womit der von Böhl [1998a] formulierten, nega-

tiven Informationsspirale entgegengewirkt werden soll. 
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Neben dieser Bewertungsinformation werden dem Servicemitarbeiter zusätzlich die 

Rückfragen und Kommentare der Informationsnutzer als Feedback übermittelt. Der 

Nutzer wird ebenso bezüglich seiner Arbeit mit dem System bewertet. Dazu werden 

seine Zugriffe und Bewertungen protokolliert und analysiert. Daraus errechnet sich eine 

Gesamtbewertungszahl, die als Basis für eine Prämienentlohnung verwendet werden 

kann. Durch diese Bewertungselemente wird ein ständiger Informationskreislauf initi-

iert und schließlich institutionalisiert, der für die kontinuierliche Nutzung des Systems 

entscheidend ist (vgl. [Kohnen 1996]). 

6.5 DV-Konzept 

Die Entwicklung des DV-Konzeptes wird von Burkhardt [1999, S. 303] mit dem Ziel 

der Definition der Architektur des EDV-Systems beschrieben. Daher werden in diesem 

Kapitel das Zusammenspiel der verschiedenen Systemkomponenten sowie die Inhalte 

der Datenbank festgelegt. Als Ergebnis des DV-Konzeptes kann die detaillierte Pro-

grammvorgabe für die Realisierung in der nächsten Stufe gesehen werden. 

6.5.1 Programmablauf 

Der Programmablauf des EDV-Systems wird, wie bereits im Fachkonzept festgelegt, 

durch einen Anmeldevorgang durch den Benutzer initiiert. Durch eine Voreinstellung 

des Systems wird festgelegt, ob es sich um einen fest installierten oder um einen mobi-

len PC (Personal Computer) handelt. Im Falle eines mobilen Endgerätes wird die Ver-

bindung zum Netzwerk sowie zur zentralen Datenbasis überprüft. Bei einem Netzwerk-

zugang werden die beiden Systeme synchronisiert und der Benutzer hat dann direkten 

Zugang zu dieser. Die Transformation in das mobile Endgerät findet erst beim Abmel-

den statt, so dass der letzte Stand abgelegt wird (Bild 6-11). Diese Funktionalität wird 

bei stationären Geräten deaktiviert. Die nächste Ebene nach dem Einstieg in das Pro-

gramm ist dreigeteilt. Während der Servicemitarbeiter in das „Servicemodul“ einsteigt, 

kann der potenzielle Informationsnutzer den „Viewer“ auswählen, um dort Auswertun-

gen zu erhalten oder diese selbst durchzuführen. Der Bereich der „Pflege“ des Systems 

(autorisierter Benutzerkreis) umfasst die System- und Benutzereinstellungen, sowie die 

Wartung der Filterfunktionen, mit denen eine spezifische Datenaufbereitung erfolgen 

kann. Das Servicemodul ist dem Serviceprozess von Schröder [1997] angepasst aufge-

baut und folgt diesem durch die sequentielle Aktivierung von Funktionalitäten nach Ab-

schluss der vorangegangenen Phase. Durch eine Tracefunktion (Rückverfolgbarkeit) 

wird die spätere Rekonstruktion von Eingaben ermöglicht. Nach der Identifikation von 

Produkt und Kunde erfolgt eine klassifizierende Problemerkennung. Die entsprechen-
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den Merkmale wie Mechanik, Pneumatik (übergeordnet) oder Geräusch, Blockieren 

(untergeordnet) können in der Pflegefunktion unternehmensspezifisch angepasst wer-

den. Bei der Problemerkennung wird versucht die Fehlfunktionen einer Baugruppe oder 

einem Bauteil zuzuordnen. Sollte dies nicht möglich sein, kann eine Ebene nach oben 

gegangen werden, um eine allgemeine Fehlerbeschreibung vorzunehmen. Für die Lö-

sung des gefundenen Problemprofils werden aus der Datenbank nach Möglichkeit ähn-

liche Fehlermuster exzerpiert. Bei einem noch nicht erfassten Fehlerschema wird ein 

neuer Vorgang angelegt und es werden die durchgeführten Maßnahmen dokumentiert.  
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Dabei werden die Aktivitäten klassifiziert (Reparatur, Austausch) und nach Notwendig-

keit zusätzlich textuell beschrieben. Bei Ersatzteilbedarf wird automatisch in das ent-

sprechende Programm gesprungen, mit der eine Bestellung nach einer Bestandsüberprü-

fung durchgeführt werden kann (vgl. [Bernitt 1996]). Dabei kann bei Kontakt über das 

Internet auf die zentrale Datenbasis zugegriffen wird, während bei fehlender Kommuni-

kationsmöglichkeit ein Vergleich mit den in die dezentrale Datenbank transferierten Be-

standsmengen möglich ist. Die Bestellauslösung kann zum einen direkt erfolgen. Zum 

anderen besteht die Möglichkeit durch eine telefonische Mitteilung oder bei späterer 

Synchronisation durch die transferierten Informationen diese automatisch einzuleiten. 

Den Abschluss bildet die verwaltungstechnische Bewertung der durchgeführten Leis-

tung und die schriftliche Dokumentation des Auftrages durch ein Serviceprotokoll. Da-

zu werden den durchgeführten Maßnahmen die benötigten Zeiten zugeteilt. Gleichzeitig 
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erfolgt die Auflistung eventuell verbrauchter oder bestellter Ersatzteile. Durch diese 

Systematik wird sichergestellt, dass keine redundanten Tätigkeiten zur verwaltungs-

technischen Abwicklung notwendig sind. Auf diese Daten kann für eine spätere admi-

nistrative Nutzung zurückgegriffen werden.  

Die Verwendung der Informationen erfolgt benutzerspezifisch. Der Einstig kann über 

das voreingestellte Benutzerprofil oder eine gezielte Recherche über Produkt-, Kunden, 

Wettbewerbs- oder administrative Informationen erfolgen. Zudem besteht die Möglich-

keit direkt Abteilungen oder Mitarbeiter auszuwählen. Die Auswertungen können suk-

zessive verfeinert und in tabellarischer oder graphischer Form angezeigt oder zu Doku-

mentationszwecken ausgedruckt werden. Eine Informationsverdichtung zu Kennzahlen 

ist ebenso vorgesehen. Durch die Adaption der Klassifizierungsmerkmale im Pflegeme-

nü kann eine Anpassung an geänderte Randbedingungen erfolgen. Darüber hinaus be-

steht sich die Möglichkeit zusätzliche Parameter aufzunehmen, um eine feinere Klassi-

fizierungsabstufung zu erreichen. Hierbei wird auf die Durchgängigkeit der Merkmale 

hingewiesen, um vorhandene und zukünftige Auswertungen vergleichbar zu gestalten. 

6.5.2 Datenbankstruktur 

Die Datenbank ist in die Schichten Archivierung, Synchronisation und Benutzerfüh-

rung/Interface aufgeteilt, mit der alle Bereiche abgedeckt werden. Durch die Produkt-, 

Artikel- bzw. Seriennummer besteht eine Verknüpfung zwischen diesen (vgl. [Knorz 

1997b, Klein 1997]). In Bild 6-12 sind dazu auszugsweise die notwendigen Inhalte der 

Datenbanken dargestellt, die im Folgenden schichtspezifisch erläutert werden. 
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Die Synchronisierungsschicht stellt das Hauptaktionselement der Datenbank dar. Mit 

dieser erfolgt die Integration aktueller Daten aus dem Unternehmen in die bestehende 
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Archivschicht sowie die Zuordnung erfasster Informationen zu den definierten Katego-

rien. Diese wird in einem definierten Rhythmus durchgeführt. Dazu werden im ersten 

Schritt die Informationen aus den lokalen Anwendungen auf ein Netzlaufwerk im 

Batch-Betrieb überspielt. Zu einem späteren Zeitpunkt erfolgt die Synchronisation mit 

den Daten in der Archivierungsschicht. Darüber hinaus können die bei der Ausführung 

von Unternehmensprozessen, wie beispielsweise bei der Produktentwicklung, erforder-

lichen Daten aus der Archivschicht exzerpiert werden. Diese werden benutzerspezifisch 

ausgewählt, verdichtet und bereitgestellt.  

Die Benutzer-/Interfaceschicht hat die Aufgabe, die Datenerfassung und –nutzung zu 

unterstützen, damit die verschiedenen Sichtweisen auf den Datenbestand anwenderspe-

zifisch möglich sind (vgl. [Koreimann 1995]). Dabei wird, dem Serviceprozess folgend, 

über die Synchronisierungsschicht auf die dort vorhandenen Daten oder auf die Archi-

vierungsschicht zugegriffen. Diese Unterteilung ist bezüglich eines stationären oder 

mobilen Endgerätes und deren Zugriffsmöglichkeit auf die zentrale Datenbasis notwen-

dig. Während im Falle einer dauerhaften Kommunikation mit dieser die Informationen 

direkt in oder aus der Archivierungsschicht transferiert werden, hat der mobile Benutzer 

Zugriff auf die in der Synchronisierungsschicht eingelesenen Daten auf seinem Gerät. 

Der Aktualisierungsvorgang erfolgt dann wie oben beschrieben. 

Die Archivierungsschicht ist nur in der zentralen Datenbasis vorhanden. Dies stellt die 

Voraussetzung für die Aktualität der gespeicherten Daten dar. Durch die Realisierung 

als relationale Datenbank, sind die verschiedenen Informationen in Datensätzen und 

Tabellen gespeichert, die über Identifikationsfelder in Relation zueinander gesetzt wer-

den. Die entwickelte dreigeteilte Datenbankstruktur ermöglicht die Anpassung an unter-

schiedliche EDV-Landschaften, da nur die Synchronisierungsschicht mit diesen kom-

muniziert. Durch die Forderung nach einer Mindestinformationsmenge, wie Stücklisten 

und Produktstammdaten, wird die Grundfunktionalität des Systems sichergestellt. Fea-

tures, wie die automatische Bestandsprüfung bei Ersatzteilbestellung, sind optional zu 

realisieren. 

6.6 Realisierung – Einführung – Stabilisierung 

Im Folgenden sollen die letzten drei Phasen der beschriebenen Vorgehensweise kurz er-

läutert werden. Eine eingehendere Betrachtung erfolgt in Kapitel 8. 

Die Realisierung des EDV-Systems erfolgt auf der Basis einer relationalen Datenbank. 

Darüber hinaus müssen Zugriffe aus dem Internet möglich sein. Hierzu werden die 

Funktionalitäten einer relationalen Datenbank wie z.B. Microsoft ACCESS� genutzt. 

Dadurch besteht die Möglichkeit, einen ständigen oder zeitweisen und gegen unbefugte 
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Benutzung abgesicherten Zugang zur Datenbasis von einem nicht im lokalen Netzwerk 

befindlichen Endgerät aufzubauen. In Bild 6-13 sind die grundsätzlichen Funktionalitä-

ten sowie der Ablauf für den Servicemitarbeiter zusammengestellt. 
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Bei der Gestaltung der verschiedenen Funktionalitäten sind die Anforderungen und die 

gemachten Festlegungen im Rahmen des Software-Entwicklungsprozesses berücksich-

tigt worden. Im wesentlichen handelt es sich hierbei um die anwenderfreundliche GUI-

Gestaltung sowie die am Serviceprozess orientierte Benutzerführung mit vordefinierten 

Auswahlfeldern. Darüber hinaus wird dem Benutzer durch die verschiedenen Ein-

stiegsmöglichkeiten im Viewer-Modul eine freie Auswertefunktionalität zur Verfügung 

gestellt, die einen schnellen Zugriff auf die unterschiedlichen Datensätze erlaubt. Auf 

eine detaillierte Programmbeschreibung wird hier verzichtet, da auf die Abläufe bereits 

in den vorangegangenen Phasen eingegangen wurde. 

Bei der Einführung eines Softwaresystems wird von Rautenstrauch [1993, S. 54] eine 

moderate Strategie verlangt, um bei den Benutzern keine Abwehrreaktionen gegenüber 

dem neuen System hervorzurufen (vgl. [Koreimann 1995, Steinwasser 1997 und Burk-

hardt 1999]). Diese erfordert auch eine frühzeitige Integration der betroffenen Mitarbei-

ter in den Entwicklungsprozess. Bei der Einführung erweist es sich als vorteilhaft, dass 

ein ausgewählter Personenkreis aus den betroffenen Funktionsbereichen als Prozesseig-

ner in den gesamten Integrationsumfang eingewiesen werden. Diese führen dann in ih-

rem Bereich mit den Mitarbeitern ein Training-on-the-Job durch, wodurch sie ihr Wis-

sen selektiv weitergeben können. Dies ermöglicht auch eine gewisse Unabhängigkeit 

von den Abteilungen oder Firmen, die dieses System programmiert haben. Die Einfüh-

rung ist zudem nicht nur auf die rein technische Integration zu beschränken, sondern 

verlangt vielmehr nach einer umfassenden Qualifizierung der betroffenen Mitarbeiter, 

so dass diese im Rahmen der Entwicklung einer ganzheitlichen Einführungsstrategie zu 

sehen sind und im folgenden Abschnitt erläutert werden. Hier soll somit lediglich auf 

die Umsetzung spezifischer Qualifizierungsaktivitäten bezüglich der Nutzung eines 

EDV-Systems verwiesen werden, wie diese im Anforderungskatalog definiert worden 

sind.  

Der Abschnitt der Stabilisierung des EDV-Systems erfolgt in der Regel nach dem Ein-

führungszeitpunkt in mehreren Schritten [Burkhardt 1999, S. 305]. Dabei werden die 

Unzulänglichkeiten des Systems erfasst und klassifiziert, um mit einem anschließend 

entwickelten Maßnahmenplan die Verbesserung der Schwachstellen durchführen zu 

können. Je nach Erfüllungsgrad bezüglich der Ziele und Anforderungen kann dies 

mehrphasig und über einen längeren Zeitraum erfolgen. Im ungünstigsten Fall ist das 

Ergebnis einer negativ verlaufenden Stabilisierung, d. h. das System erfüllt entschei-

dende Anforderungsmerkmale nicht, der Beschluss der Projekteinstellung bzw. der an-

schließende Anstoß eines Neuprojekts. 

Nachdem die Vorgehensweise für die Entwicklung eines EDV-Systems festgelegt wor-

den ist, soll für die informationstechnische Integration eine gesamtheitliche Einfüh-

rungsstrategie im folgenden Abschnitt entworfen werden. 
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6.7 Gesamtheitliche Einführungsstrategie 

Die Umsetzung des Integrationskonzeptes für den industriellen Service stellt unter Be-

rücksichtigung der aktuell vorliegenden Organisationsformen [Peck 1996] eine grund-

legende Umorganisation von Unternehmen dar. Luczak [1996, S. 12-72] bezeichnet dies 

als Organisationsentwicklung und zeigt dabei verschiedene Strategien auf, die bei einer 

Implementierung denkbar sind. In Bild 6-14 werden daher die notwendigen Schritte bei 

der Umsetzung dieses Integrationskonzeptes dargestellt. Dabei kann grundsätzlich auf 

der in Abschnitt 5.1 entwickelten Integrationsstrategie aufgesetzt werden, der detaillier-

te Analysen des Istzustands des Unternehmens und des industriellen Service sowie de-

ren Randbedingungen vorgeschaltet werden sollen. Die zeitliche Einordnung dieser 

Maßnahmen ist unternehmensspezifisch zu definieren, so dass an dieser Stelle auf den 

exemplarischen Projektzeitplan in Bild 7-3 verwiesen wird. Auf Basis der Diagnose und 

Beurteilung der bestehenden Situation kann im nächsten Schritt vom Top-Management 

eine Integrationsstrategie formuliert werden, die Zielsetzung und Rahmenvorgaben ent-

hält (vgl. [Luczak 1996]). Durch diese werden die Integrationsphasen des einzuführen-

den Konzeptes definiert und der zeitliche Rahmen abgesteckt. Neben dieser anfängli-

chen Top-Down-Vorgehensweise muss im weiteren der Bottom-Up-Ansatz verfolgt 

werden, um ab dem dritten und vierten Schritt die Mitarbeiter zu involvieren. 
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Von Luczak [1993 und 1996] werden hierzu Faktoren definiert, die erfüllt werden müs-

sen, um den Mitarbeitern auf allen Ebenen eine ausreichende Möglichkeit zur Beteili-
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gung an der Gestaltung des neuen Systems zu geben. Damit kann ein Implementie-

rungsprozess nachhaltig erfolgreich durchgeführt werden: 
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Durch die Festlegung der Aufbau- und Ablauforganisation im vierten Projektabschnitt 

ist eine grundsätzliche Integration der Unternehmensfunktionen erreicht. Wie in Ab-

schnitt 5.3 festgestellt wurde, ist eine idealtypische Struktur nur in einigen Fällen reali-

sierbar. Daher müssen prozesstechnische Maßnahmen ergriffen werden, um diesem Ma-

lus über ablauforganisatorische Regelungen begegnen zu können. Die wichtigste soll in 

Form der Organisation der Mitarbeiter genannt werden, die wesentlich zur gesamten In-

tegration beiträgt und der entsprechende Beachtung bei der Realisierung geschenkt 

werden soll. Zusätzliche Aktivitäten wurde in den Abschnitten 6.2 bis 6.6 eingehend be-

schrieben, so dass hier auf eine detaillierte Diskussion verzichtet wird.  

Im Folgenden soll diese, neben der grundsätzlichen Unterstützung der Serviceintegrati-

on durch den Einsatz eines EDV-Systems, informationstechnisch optimiert werden. 

Diese Vorgehensweise entspricht der von Kempis [1998] aufgestellten Forderung, dass 

dessen Integration erst nach einer grundlegenden Optimierung der Geschäftsprozesse 

durchgeführt werden soll. Dessen Einführung, die die Informationsverarbeitung und die 

Integration unterstützen soll, ist an die gleichen Randbedingungen gebunden, wie die 

organisatorische Umgestaltung. Nur durch die frühzeitige Integration aller Beteiligten in 

den Entwicklungsprozess ist die erforderliche Akzeptanz bei den Mitarbeitern erreich-

bar [Kuba 1997]. Die Vorgehensweise bei einer derartigen Entwicklung und Implemen-

tierung wurde in den Abschnitten 6.2 bis 6.6 hinreichend erläutert. Die zeitliche Einord-

nung ist im Anschluss an die Umsetzung der aufbau- und ablauforganisatorischen Maß-

nahmen zu sehen, um aus den gemachten Erfahrungen in der Realität die Konsequenzen 

für dieses ziehen zu können. 

Wie in Bild 6-14 angedeutet, ist dieser Einführungsprozess ein nicht abgeschlossener 

Zyklus mit einem endlichen Status-Quo. Vielmehr soll in einem dynamischen Umfeld 

die Frage nach der optimalen Abdeckung der Anforderungen durch die bestehende Or-

ganisationsstruktur gestellt werden, um den Zwängen des Marktes langfristig gerecht zu 

werden [Wildemann 1997]. Daher sollen die definierten Ziele, Strategien, Strukturen 

und Randbedingungen iterativ überprüft werden, um am Markt konkurrenzfähig bleiben 

zu können.  
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6.8 Zusammenfassung und Schlussfolgerung 

Ziel der beiden vorangegangenen Kapitel 5 und 6 war die Entwicklung eines Konzeptes 

zur informationstechnischen Serviceintegration in das Unternehmen auf Basis der 

durchgeführten Informationsflussanalyse, der definierten Anforderungen sowie der 

Feststellungen zum Stand der Technik. Nachdem die Vorgehensweise und die wichtigs-

ten Meilensteine zusammengefasst worden sind, soll das entwickelte Konzept auf die 

Erfüllung der gestellten Anforderungen hin überprüft werden. 

Im ersten Schritt wurde ein 3-Schichten-Modell mit den Parametern Strategie, Organi-

sation und EDV-System aufgebaut. Durch diese sukzessive Vorgehensweise wurde si-

chergestellt, dass der allgemeingültige Charakter erhalten bleibt, da eine situationsab-

hängige Anpassung der einzelnen Elemente möglich ist. 

Die Entwicklung der Integrationsstrategie hat zu einer Kategorisierung der Wettbe-

werbs- und Servicestrategien geführt, die entscheidenden Einfluss auf das Konzept aus-

üben und in der Formulierung von Zielen durch das Management realisiert werden. 

Durch diese grundlegenden Vorgaben werden den Mitarbeitern Wertmaßstäbe zum In-

formationstransfer vermittelt, die zudem das Integrationsdenken schärfen und somit den 

institutionellen Boden für eine Serviceintegration schaffen sollen. Eine wichtige Rolle 

spielt die Festlegung des Integrationsumfanges auf Basis der durchgeführten Analyse 

des Istzustands. Durch die Entwicklung des 4-Phasen-Konzeptes mit den Informations-

arten Produkt, Administration, Kunden und Wettbewerb wurde den unternehmensspezi-

fischen Randbedingungen Rechnung getragen.  

Die konzeptionelle Bearbeitung der Unternehmens- und Serviceorganisation wurde mit 

einer Kategorisierung der Organisationsstrukturen begonnen. Dadurch konnte eine Ein-

teilung in idealtypische und adaptierte Formen erreicht werden. Deren Ausgestaltung 

wurde unter den Aspekten der Aufbau-, Ablauf- und Organisation der Mitarbeiter 

durchgeführt. Typspezifische Charakteristika wurden aufgenommen und konzeptionell 

verarbeitet. Durch die Entwicklung eines Motivations- und Anreizsystems für die Mit-

arbeiter und die Integration in ein informationsorientiertes Lohnmodell wurde die Orga-

nisationsgestaltung abgeschlossen.  

Die Konzeption des EDV-Systems bildete die dritte Schicht. Dabei wurde auf die Er-

gebnisse und Einflüsse der oberen Schichten aufgebaut und ein modulares, den spezifi-

schen Unternehmensrandbedingungen adaptierbares System entwickelt. Dadurch kön-

nen die organisatorischen Maßnahmen informationstechnisch unterstützt werden. Mit 

der Orientierung an bestehende Methoden zur Softwareentwicklung wurde eine struktu-

rierte Vorgehensweise geschaffen, die den allgemeingültigen Charakter des Konzeptes 

unterstreicht. Die zugrundegelegte Datenbankstruktur weist durch die Dreiteilung in 

Archiv-, Synchronisations- und Benutzerkomponente die Möglichkeit zur Integration 



6.8  Zusammenfassung und Schlussfolgerung 

135 

zentraler und dezentraler Anwendungen auf. Durch die Gestaltung einer Eingabe- und 

Ausgabekomponente, die auf die benutzerspezifischen Erfordernisse angepasst werden 

können, ist die Grundlage für eine effiziente und dauerhafte Nutzung des Systems gege-

ben.  

Den Abschluss der Konzeption bildete die Entwicklung einer gesamtheitlichen Einfüh-

rungsstrategie auf Basis des vorgestellten 3-Schichten-Modells, mit dem eine unter-

nehmensspezifische Adaption des Integrationskonzeptes möglich ist. 

Nachdem die wichtigsten Schritte bei der Entwicklung des Integrationskonzeptes zu-

sammengefasst worden sind, wird im Folgenden der Soll-Ist-Vergleich durchgeführt, 

um die Konformität des Konzeptes mit den Anforderungen zu belegen (Bild 6-15). Die 

technisch-wirtschaftliche Bewertung der informationstechnischen Serviceintegration er-

folgt aufgrund der noch zu erläuternden Problematik separat in Kapitel 7 
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Der Soll-Ist-Vergleich orientiert sich an den drei bekannten Ebenen Strategie, Organisa-

tion und Informationsverarbeitung. Durch die Zuordnung dieser Kategorien zu den for-

mulierten Anforderungen wird aufgezeigt, durch welche Maßnahme diesen entsprochen 

wird. Der Informationsverarbeitungsprozess wird im wesentlichen durch das entwickel-

te EDV-System unter Einbezug der Strategie und Organisation abgedeckt. Durch die 
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Kombination strategischer und organisatorischer Maßnahmen werden die restlichen An-

forderungen erfüllt.  

Aus der Gegenüberstellung der Anforderungen und der dazu entwickelnden Maßnah-

men wird deutlich, dass das entworfene Integrationskonzept geeignet ist, um die Infor-

mationen aus dem industriellen Service in das Unternehmen zu transferieren und dort 

zielgerichtet zu nutzen. Durch die Realisierung der strukturellen und EDV-technischen 

Ansatzpunkte kann eine deutliche Verbesserung des Informationsflusses erreicht wer-

den. Die Beschreibung der Umsetzung dieses Konzeptes im Kapitel 8 soll den Nach-

weis für die praktische Anwendbarkeit bringen. 
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7 Technisch-wirtschaftliche Bewertung 

Das entwickelte Integrationskonzept soll nach einer positiven Überprüfung und Evaluie-

rung im Vergleich zu den definierten Zielen einer technisch-wirtschaftlichen Prüfung 

unterzogen werden. Damit soll eine Aussage über die Effektivität dieses Systems und 

dem daraus entstehenden Nutzen für das Unternehmen getroffen werden. Daher wird im 

Folgenden zuerst allgemein in die Möglichkeiten und Schwierigkeiten derartiger Be-

wertungen eingeführt (Abschnitt 7.1). Im Anschluss erfolgt die wirtschaftliche Bewer-

tung des entwickelten Konzeptes unter dem Kosten-Nutzen-Aspekt (Abschnitt 7.2), 

dem sich eine Zusammenfassung anschließt (Abschnitt 7.3). 

7.1 Einführung 

Die Wirtschaftlichkeit einer Aktivität misst man im allgemeinen an dem Verhältnis zwi-

schen dem damit erzielten Ergebnis (Leistung, Wirkung, Nutzen, Erlös) und dem dafür 

getätigten Mitteleinsatz (Ausgaben, Aufwand, Kosten), durch das der Ergiebigkeits- 

und Sparsamkeitsgrad bei der Leistungserstellung durch die betreffende Aktivität be-

stimmt wird [Schwuchow 1997, S. 749]. Die Wirtschaftlichkeit zeigt also, inwieweit 

nach dem sog. Ökonomischen Prinzip gehandelt, d. h. ein bestimmtes Ergebnis mit dem 

geringstmöglichen Mitteleinsatz oder ein größtmögliches Ergebnis mit bestimmten Mit-

teleinsatz erzielt wurde.  

Die dominierende Zielsetzung für eine Projektentwicklung ist das Streben nach einer 

höheren Wirtschaftlichkeit [Koreimann 1995, S. 309]. Dies bedeutet schließlich für ein 

Projekt, dass nach der Durchführung ein verbessertes ökonomisches Verhältnis vorlie-

gen muss. Um diesen Nachweis zu erbringen, schlägt Koreimann [1995] die Kostenver-

gleichsrechnung vor. Dabei wird die Leistungsebene im wesentlichen in Form von Zu-

satzkosten/Wegfallkosten behandelt. Um den Einflüssen einer starken Veränderung die-

ser sowie der Erzielung von Zusatzerträgen, die die Wirtschaftlichkeit beeinflussen, zu 

entgehen, soll die Wirtschaftlichkeitsbeurteilung unter drei Hauptaspekten durchgeführt 

werden: 
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Von Koreimann [1995] und Schwuchow [1997] werden bei der Bestimmung der Wirt-

schaftlichkeit von Anwendungssystemen und Umorganisationen folgende Punkte als 
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problematisch gesehen (Bild 7-1). Er definiert dabei als entscheidend das Zurechnungs-, 

Innovations- und Maßgrößenproblem und nennt dazu spezifische Lösungen. 
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Die aufgezeigten Probleme verdeutlichen, dass eine umfassende, allen Faktoren eines 

Anwendungssystem und einer Umorganisation gerecht werdenden Wirtschaftlichkeits-

rechnung sowohl quantitativ eindeutig fassbare als auch qualitativ zu bewertende Kom-

ponenten berücksichtigen muss. Daraus leitet sich das operative Primärziel für die Pro-

jektwirtschaftlichkeit ab: Erhöhung der wertmäßigen Wirtschaftlichkeit durch qualitati-

ve und quantitative Veränderungen der Leistungs- und/oder Kostenfaktoren. Koreimann 

[1995, S. 311] hat hierzu ein Schema zur Bestimmung der Projektwirtschaftlichkeit 

entwickelt, das im Folgenden als Grundlage für die Bewertung des Integrationskonzep-

tes dienen soll (Bild 7-2). 

In der ersten Stufe wird das Mengengerüst ermittelt, das notwendig ist, um das Projekt 

durchzuführen. Diese Daten werden im nächsten Schritt zu einem Wertgerüst ausge-

baut, indem die errechneten Mengen in Kosten oder zu Verrechnungspreisen bewertet 

werden. Die Summe aller Werte ergibt schließlich den Projektaufwand. Diesem wird 

auf der anderen Seite der Projektertrag gegenübergestellt, der sich aus den quantitativen 

und qualitativen Ertragsfaktoren sowie aus dem institutionellem Ertrag zusammensetzt. 

Der Vergleich dieser beiden Endwerte ergibt somit die Aussage über die Projektwirt-

schaftlichkeit. 
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Im Folgenden soll daher für das Integrationskonzept versucht werden diese Größe zu 

bestimmen. 

7.2 Ermittlung der Projektwirtschaftlichkeit 

Gemäß der diskutierten Vorgehensweise soll zunächst das für die Projektabwicklung er-

forderliche Mengen- und Wertgerüst ermittelt werden. Dazu wird versucht, die einge-

setzten Ressourcen, dem Projektverlauf folgend, zu ermitteln. Diese können in einen 

Personal-, Organisations- und Investitionsplan aufgeschlüsselt und dediziert zusam-

mengestellt werden. Unter der ersten Kategorie werden die internen Personalaufwen-

dungen über den gesamten Projektverlauf verstanden. Mit der zweiten werden die Kos-

ten für Dienstleistungen und sonstige Leistungen Dritter erfasst, worunter Beratungs- 

und Programmierungskosten fallen. Die letzte Gruppe beschreibt die für die Umsetzung 

des Projektes notwendigen Investitionskosten (z.B. Gebäude, Hardware). Die Ermitt-

lung der jeweiligen Aufwendungen zur anschließenden Gesamtberechnung kann über 

Projektpläne und -budgets erfolgen. Dieser ist in Bild 7-3 exemplarisch zusammen mit 

qualitativen Kostenkurven dargestellt. 

Die eingezeichnete Kurve setzt sich aus drei Kostenfaktoren zusammen, die sich, je 

nach Projektstadium, unterschiedlich verhalten. Es wird deutlich, dass zunächst der in-

terne und externe Aufwand gleich bleiben, wobei der innerbetriebliche Einsatz über 

dem der zugekauften Dienstleistungen liegt. Kurz vor Beginn der Realisierungsphase 

wird durch die durchgeführten Schulungen ein deutlicher Anstieg der internen Auf-
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wandskurve erkennbar, da diese auf mehr Mitarbeiter ausgedehnt werden und somit hö-

here Kosten verursachen. Auf vergleichsweise niedrigem Niveau folgt die Linie der ex-

ternen Berater, wobei ein allgemeingültiges Verhältnis nicht angegeben werden kann. 
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Der projektspezifische Ressourceneinsatz fällt nach dem Umstellungszeitpunkt stark ab. 

Die Investitionen werden hauptsächlich im Rahmen der Realisierung fällig, wobei diese 

von den Veränderungen in den Unternehmen abhängen. Eine grundsätzliche Einstufung 

gegenüber den ersten beiden Kategorien ist nicht möglich. 

Aus dieser Zusammenstellung wird deutlich, dass die genaue Ermittlung der Projektkos-

ten nicht allgemeingültig erfolgen kann, da Unternehmensstrukturen unterschiedlich 

sind und die internen und externen Aufwände dadurch erheblich beeinflusst werden. 

Beispielhaft können hier diese aufgeführt werden, um die im Rahmen der Organisation 

der Mitarbeiter aufgestellten Maßnahmen umzusetzen. Hier muss von unterschiedlichen 

Qualifikationsniveaus der Mitarbeiter und somit verschiedenen Defiziten bzw. daraus 

resultierenden Schulungen ausgegangen werden. Die Berechnung ist daher fallspezi-

fisch durchzuführen, um eine Aussage über die Projektkosten treffen zu können. 

Die Ermittlung der Ertragsfaktoren ist, wie bereits von Koreimann [1995] und Schwu-

chow [1997] erkannt wurde, relativ schwierig. Durch den langfristig orientierten Cha-

rakter kommt das Zurechnungsproblem zum Tragen. Trotzdem soll hier versucht wer-

den, den quantitativen, qualitativen und institutionellen Ertrag zu bestimmen. Wie für 
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die Projektkosten ist bei diesem die Ausgangssituation des Unternehmens ein entschei-

dender Faktor, der die Höhe der möglichen Optimierungspotenziale und somit die Pro-

jektwirtschaftlichkeit beeinflusst. 

Auf Basis der eingangs durchgeführten Istanalysen in den Unternehmen (Kapitel 2) 

werden die vom Integrationskonzept tangierten Prozesse untersucht und der dafür not-

wendige Ressourceneinsatz abgeschätzt. Durch den Soll-Ist-Vergleich kann hiermit an-

näherungsweise der quantitative Ertrag ermittelt werden. Es muss aber darauf hingewie-

sen werden, dass die Evaluierung des Sollzustandes nach einer Projektdurchführung 

durch Anlaufprobleme bzw. durch den Lernkurveneffekt verzerrt wird. Die bewertbaren 

Faktoren sind zum einen die Service-, Produktions- und Entwicklungsprozesse, die 

durch eine verbesserte Informationsversorgung optimiert werden können. Dadurch ist 

eine schnellere Reaktion auf im Feld aufgetretene Fehler beim laufenden Produkt sowie 

die Berücksichtigung der durchgeführten Maßnahmen und Kundenwünsche beim zu 

entwickelnden möglich. Zum anderen werden die Verwaltungsaufwände für Ersatzteil-

bestellungen oder die Verrechnung der durchgeführten Serviceeinsätze gesenkt. Durch 

die gezielte Auswertung der erbrachten Leistungen können Schwachstellen und Opti-

mierungspotenziale aufgedeckt, die sich wiederum positiv auf die Ertragsfaktoren aus-

wirken. Die exakte monetäre Ermittlung der Verbesserungen durch die Umsetzung des 

Integrationskonzeptes stößt hier sehr schnell an seine Grenzen, so dass der Übergang zu 

der zweiten Kategorie fließend ist. 

Die Bestimmung der qualitativen Ertragsfaktoren, wie verkürzte Reaktionszeiten, ver-

stärkte Kundennähe und reduzierte Schnittstellen, ist nur als Schätzung möglich. Diese 

Faktoren sind zum Teil das Ergebnis der Parameter, die unter der ersten Ertragskatego-

rie genannt wurden und stehen somit mit diesen in unmittelbaren Zusammenhang. 

Nachdem die Bestimmung der quantitativen Ergebnisse bereits nur annäherungsweise 

möglich war, gilt dies auch für die qualitativen. Eine Umrechnung in quantifizierbare 

Größen ist somit wenig aussagekräftig.  

Der institutionelle Ertrag kann bezüglich der Opportunitätskosten bei Nichtdurchfüh-

rung ermittelt werden. Dadurch ist eine Abschätzung der entstandenen Kosten bzw. ent-

gangenen Gewinne möglich, wenn das Integrationskonzept nicht umgesetzt worden wä-

re. Da es sich bei der Umsetzung des Integrationskonzept um eine grundsätzliche strate-

gische Entscheidung handelt, die nicht nur den Servicebereich sondern nahezu alle 

Funktionsbereiche eines Unternehmens betrifft, wird von dessen Realisierung ein posi-

tiver Effekt erwartet, der die Wettbewerbsposition stärkt. Gemäß der festgelegten Integ-

rationsstrategie, die sich aus der Wettbewerbs- und Servicestrategie zusammensetzt, 

werden Direktiven vorgegeben, die positive Auswirkungen auf die aufgeführten Oppor-

tunitätskosten haben. Die notwendigen Grundlagen für deren Ermittlung sind schwierig 
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zu schaffen und können letztendlich als unbewerteter Beitrag zum Unternehmenserfolg 

verstanden werden. 

Durch die Abschätzung der Kosten auf der einen Seite sowie des Ertrages auf der ande-

ren Seite und deren Vergleich kann abschließend eine tendenzielle Aussage über die 

Wirtschaftlichkeit eines Projektes bzw. des eingeführten EDV-Systems gemacht wer-

den. Die Ergebnisse sind in Bild 7-4 qualitativ dargestellt. 

? 1����	�	��
? ���K	���	���
? #� 	��	��	�����K	���	��

? !	���	�
? #",�!	���	�
? #",����������	����

? �	�$��	���
	��
? ����������������
	��
? ��������������
	��
? ������������$	����� ���

? )	�������
	��
? ����	��(�	
? ����	�	�

? ���������������	 ���
? ���������	��	��	��
�	����
? !	���	
������

? ,	����	�	��	�$��	����	�
? )	��
�	��	��.	��	���(��

? #",�6��� ��	
? ���	��	�F�
������	�

!�%<�
��
��#+���

!�%<�
��
������

�	����������

<�������������
����	�����

��$	������������

C���������$	��#�����

C��������$	��#�����

�����������	��	��#�����

���K	�� ����
�����������	��

�

�����:�4�� 	�)�����
���������L��������
������
������

Obwohl, wie oben festgestellt, die einzelnen Faktoren nur schwer ermittelt werden kön-

nen, ist eine grundsätzlich Aussage zugunsten des Integrationskonzeptes möglich. Wer-

den quantitativer, qualitativer und institutioneller Ertrag zusammenfassend beurteilt, 

übersteigen dabei die positiven Auswirkungen den eingesetzten Aufwand. Unter Be-

rücksichtigung der langfristigen Kosteneffekte und die sich daraus ergebenden Auswir-

kungen auf die Wettbewerbsposition ist eine Zunahme des indirekten Projektertrages zu 

erwarten.  

7.3 Zusammenfassung 

Insgesamt muss festgestellt werden, dass eine allgemeingültige technisch-

wirtschaftliche Bewertung auf Basis eines Konzeptes nur bedingt durchzuführen ist. 

Daher wurden in diesem Kapitel die notwendigen Projektaufwände und erzielbaren Er-

träge ohne eine absolute Bewertung zusammengestellt. Die monetäre Konkretisierung 

erfolgt im Rahmen der Vorstellung des Anwendungsbeispiels in Kapitel 8. 
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8 Anwendungsbeispiel 

Die praktische Realisierung des Integrationskonzeptes soll anhand eines Anwendungs-

beispiels erläutert werden. Zunächst beschreibt Abschnitt 8.1 das Beispielunternehmen. 

In Abschnitt 8.2 erfolgt die Darstellung der Ausgangssituation hinsichtlich der organisa-

torischen Abläufe und der informationstechnischen Serviceintegration sowie der ermit-

telten Schwachstellen. Abschnitt 8.3 verdeutlicht die Vorgehensweise zur Restrukturie-

rung der Unternehmens- und Serviceorganisation sowie des EDV-Systems. Anschlie-

ßend wird auf die aufgetretenen Problembereiche eingegangen und eine zusammenfas-

sende Bewertung (Abschnitt 8.4) des Integrationskonzeptes durchgeführt. 

8.1 Unternehmensbeschreibung  

Das Beispielunternehmen ist im Sondermaschinenbau tätig. Der mittelständische Her-

steller von Geräten zur zerstörungsfreien Werkstoffprüfung produziert pro Jahr ca. 100 

Anlagen für den internationalen Markt. In den letzten Jahren wurde das Produktspekt-

rum in einem Baukastensystem modularisiert, wodurch Ersatzinvestitionen für beste-

hende Anlagen initiiert sowie Neukunden gewonnen werden konnten. Dies führte zu ei-

nem schnellen Wachstum in vielen Bereichen des Unternehmens und letztendlich auch 

im Service.  
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Der Markt wird durch zwei in etwa gleich starke Wettbewerber mitbestimmt, mit denen 

man sich ca. 90 % des Marktvolumens gleichmäßig teilt. Die Kunden befinden sich 

hauptsächlich in West- und Osteuropa, Südostasien und Nordamerika, wodurch ca. 90 
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% des Umsatzes abgedeckt werden. Der restliche Anteil erstreckt sich auf einen regio-

nal verstreuten Kundenkreis. 

8.2 Ausgangssituation im Beispielunternehmen 

Ausgangspunkt der Entscheidung für eine Untersuchung der Möglichkeiten zur infor-

mationstechnischen Serviceintegration waren die offensichtlichen Schwierigkeiten in 

der Zusammenarbeit des Service mit den Entwicklungs- und Produktionsabteilungen. 

Dadurch hat sich ein kontraproduktives Abteilungsdenken herausgebildet, dessen Ursa-

chen und Auswirkungen im Folgenden geklärt werden sollen. Die Situationsanalyse soll 

sich, wie im Konzept vorgeschlagen, auf die Bereiche Strategie, Organisation und In-

formationstechnik konzentrieren und so eine strukturierte Beurteilung der aktuellen Si-

tuation ermöglichen. Im Rahmen der Untersuchung wird auch auf die vorhandenen In-

formationsflüsse eingegangen, um das Potenzial für die Umstrukturierung erkennen und 

bewerten zu können. 

8.2.1 Strategie, Organisation und Informationstechnik 

Die Unternehmensstrategie kann als kostenorientierte Differenzierung beschrieben wer-

den. Während auf der einen Seite versucht wird, durch konstruktive Ansätze eine bau-

kastenorientierte Produktpalette aufzubauen, mit der Kosteneinsparungen erzielt werden 

sollen, wird auf der anderen Seite durch kundenspezifische Anpassungen den Marktan-

forderungen entsprochen. Der Service wird als Differenzierungskriterium gegenüber 

dem Wettbewerb verstanden, ihm diese Position im Unternehmen aber nicht zugestan-

den wird. Eine Berücksichtigung kultureller Ziele und integrativer Vorgaben für die Ab-

teilungen sowie von informationstechnischen Leitlinien findet sich in der aktuellen Un-

ternehmensstrategie nicht wieder. 

In Bild 8-2 ist die Unternehmensorganisation dargestellt, aus der eine funktionale Tren-

nung der Unternehmensbereiche ersichtlich wird. Der Geschäftsleitung direkt zugeord-

net sind die Bereiche Buchhaltung und Rechnungswesen, sowie Dokumentation und 

Qualitätssicherung. In der Abteilung Customer Service, die für den traditionellen Kun-

dendienst verantwortlich ist, sind zudem Funktionen integriert, auf die bei der kunden-

spezifischen Anpassung der Anlagen zurückgegriffen wird. Darüber hinaus erfolgt hier 

der letzte Teil der Projektierung in Form von Außenmontage und Inbetriebnahme. Der 

Forschungs- und Entwicklungsbereich gliedert sich in Abteilungen für die unterschied-

lichen Prüfsysteme sowie den Soft- und Hardwarebereich. Die Produktion ist in die Me-

chanische Fertigung und Montage unterteilt. In der Logistikabteilung sind die Bereiche 

Einkauf/Beschaffung, Wareneingang und Lager sowie der Versand zusammengefasst. 



8.2  Ausgangssituation im Beispielunternehmen 

145 

Der Verkauf ist ebenso wie der Service zentral organisiert und operiert nur in Einzelfäl-

len mit eigenständigen Tochterunternehmen vor Ort. Diesen, am Wertschöpfungspro-

zess beteiligten Abteilungen sind weitere Funktionen mittels der Unterstützungsbetriebe 

und der EDV zugeordnet.  
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Die Festlegung von Produktstrategien und die Entwicklung neuer Produkte erfolgt in 

der Forschungs- und Entwicklungsabteilung in Abstimmung mit der Geschäftsführung. 

Von dieser werden auch die Aufgaben einer Arbeitsvorbereitung übernommen (Projek-

tierung). Die Abteilungen Vertrieb, Customer Service und Produktion sowie Logistik 

werden in diesen Prozess nur bedingt integriert, wodurch sich über die Zeit ein ausge-

prägtes Abteilungsdenken etabliert hat. Diese Situation wird zudem durch die Mitarbei-

terstruktur und die mangelnde Bereitschaft zur Akzeptanz von kulturellen Veränderun-

gen im Unternehmen verstärkt. Der Servicebereich arbeitet sehr autark und ist auf die 

Inbetriebnahme und die Beseitigung von Störungen an ausgelieferten Anlagen ausge-

richtet. Die versuchte Integration des Service in den Entwicklungsprozess durch die Ab-

teilung „Analog Development“ ist nicht zufriedenstellend, da die Anpassungen meist 

erst nach Auslieferung durchgeführt werden. Der Informationstechnikbereich ist ge-

kennzeichnet durch wenige im Einsatz befindliche EDV-Systeme.  
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8.2.2 Informationsflussanalyse 

Die Informationsflussanalyse bezog sich einerseits auf die Entwicklungs- und Produkti-

onsprozesse und andererseits auf die verschiedenen Abläufe bei der Erbringung der 

Serviceleistungen. Durch diese Zweiteilung ist es möglich, mit unterschiedlichen 

Sichtweisen auf die entsprechenden Prozesse, die eingangs erwähnten Problembereiche 

besser lokalisieren und beurteilen zu können. Grundsätzlich wurde eine unzureichende 

Kommunikation von administrativen-, kunden- und wettbewerbsspezifischen Informati-

onen erkannt. Der dazugehörige Soll-Ist-Vergleich zeigt daher auf, dass sich die Vertei-

lung in Richtung Kunden- und Wettbewerbsdaten verlagern soll (Bild 8-3). 
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Aus der unteren Grafik wird eine hohe Transferrate mit der Forschung und Entwicklung 

gezeigt. Dieser ist aber auf einen erheblichen Abstimmungsaufwand zwischen den Ab-

teilungen, die für die kundenspezifischen Produktadaptionen zuständig sind und zum 

Service gehören, und der Entwicklung zurückzuführen und leisten somit keinen Beitrag 

zum gewünschten Informationsfluss. Gleiches Phänomen ist für die Produktion und die 

Qualitätssicherung festzustellen. Diese Koordinierungsaufwendungen werden durch ei-

nen zunehmenden Aufbau von Abteilungsbarrieren und sogar zum Teil bewusst nicht 
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erfolgte Weitergabe von Produkt- und Kundeninformationen an die internen Funktions-

bereiche erschwert. Andererseits werden Änderungen am Produkt und an den Produkti-

onsprozessen der Serviceabteilung teilweise nicht mitgeteilt. Insgesamt können die 

Schwachstellen auf die in Kapitel 2 aufgedeckten Problembereiche subsumiert werden.  

8.2.3 Zusammenfassung 

Insgesamt wird festgestellt, dass der Informationsfluss zwischen den verschiedenen 

Funktionsbereichen aufgrund der funktionalen Organisation und der kulturellen Rand-

bedingungen auf ein Minimum beschränkt stattfindet. Die Unterstützung des Informati-

onsflusses durch EDV-technische Hilfsmittel ist nicht gegeben. Zudem wurde in der 

vorliegenden Unternehmensstrategie der Informationstransfer zwischen den Bereichen 

nicht propagiert und somit die Serviceintegration nicht unterstützt. Im Folgenden soll 

diesem destruktiven Klima zwischen den Unternehmensfunktionen konzeptionell be-

gegnet werden. 

8.3 Planung der Unternehmens- und Serviceorganisation 

Die Projektdurchführung orientiert sich an der entwickelten Einführungsstrategie, die 

projektspezifisch modifiziert worden ist. Die ersten Schritte in diesem Prozess wurden 

in den vorangegangenen Abschnitten bereits durchgeführt, so dass in diesem Abschnitt 

mit der Zielfestlegung begonnen wird.  

8.3.1 Zielfestlegung 

Vor Beginn der Reorganisation wurden, neben dem Oberziel der Kostenreduzierung 

durch eine Prozessvereinfachung, die zu verfolgenden, monetär nicht zu bewertenden 

Ziele festgelegt. Hierzu wurden in enger Zusammenarbeit mit dem Auftraggeber die 

Ziele erfasst und mit der Methode des paarweisen Vergleichs priorisiert [Grob & Haff-

ner 1982]. Das Ergebnis der Zielfestlegung zeigt Bild 8-4.  
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Die obersten Planungsziele werden durch informationsflussverbessernde und kommuni-

kative Punkte beschrieben. Die weiteren Ziele sind in einer vereinfachten und effizien-

teren Abwicklung der verschiedenen Prozesse sowie einer verbesserten Marktdatener-

fassung und Vertriebsunterstützung zu sehen. Unter deren Berücksichtigung sollen im 

Folgenden die weiteren Planungsschritte durchgeführt werden. 

8.3.2 Integrationsstrategie und –umfang 

Die Integrationsstrategie setzt sich aus den Komponenten Unternehmens- und Service-

strategie zusammen und wird dementsprechend gestaltet. Der Integrationsumfang wird 

auf Basis des 4-Phasen-Konzeptes vordefiniert, so dass die Ergebnisse in Bild 8-5 zu-

sammengefasst werden können. Die Strategie wird aufgrund der Ausrichtung des Un-

ternehmens und des Verständnisses über den industriellen Service als Kernkompetenz 

in die Kategorie A eingeteilt. Aufgrund der  Informationsflussanalyse und der festgeleg-

ten Reorganisationsziele werden die vier Phasen des Integrationsumfanges auf zwei re-

duziert. 
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Dies bedeutet, dass zunächst die Produkt- und administrativen Daten informationstech-

nisch berücksichtigt und im Anschluss eine Verarbeitung der Kunden- und Wettbe-

werbsinformationen erfolgen soll. Die Berücksichtigung der Integrationsart (Organisa-

tion oder EDV-technisch) wird im Rahmen der Organisationsgestaltung festgelegt, die 

im Folgenden durchgeführt wird. 

8.3.3 Konzeption der Organisationsentwicklung 

Wird die vorliegende Struktur des Beispielunternehmens in das in Abschnitt 5.3 entwi-

ckelte Raster eingeteilt, so handelt es sich hierbei um den Organisationstyp Ia. Durch 

die zentralisierte Form von Unternehmen und Service sind die Voraussetzungen für die 

idealtypische Organisation gegeben, womit eine einfache Integration des Kundendiens-

tes möglich ist. Daher sollen im Folgenden die Aufbau-, Ablauf- und Organisation der 

Mitarbeiter konzipiert werden. 

8.3.3.1 Aufbau- und Ablauforganisation 

Bei der Gestaltung der Aufbau- und Ablauforganisation (Bild 8-6) wird auf die in Kapi-

tel 5.2 entwickelte Form zurückgegriffen. Das Industrial Engineering wird durch drei 

Abteilungen gebildet. Das Produkt Management setzt sich dabei aus Soft-/Hardware- 

sowie Prozessentwicklung, Testsysteme und Projektierung zusammen und ist für die ge-

samte Produktentwicklung und Projektabwicklung verantwortlich. Die Funktionen Qua-

litätssicherung und Dokumentation übernehmen die durch den Namen vorgegebenen 
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Aufgaben. Der Logistikbereich bleibt in der aktuellen Form mit Einkauf, Wareneingang 

und Lager sowie Versand bestehen. 

�����������
���������

�������

/�������

,��1���	����������

2������������
��1&G�

�%#��
����+,

.���
�����
�

!�%����
�*��+,

8������5���������

�������� ���6���

D����������&�B

@��������!B

�2854=

,����������!B
-�.��
������

H������I������


�����
�

!�%<�
�
�������

*���

��#

�*��,
�����

(���
����

.��

/

.��

0

.��

1

.��

2

.��

/

.��

0

.��

1

.��

2

4�1�������&�����������

��������6����
,��1������

4������&
���6����

 /

4�1�������&�����������

��������6����
,��1������

4������&
���6����

 /

�

�����-�2�� =���������
������
�

Der Customer Service ist so gestaltet, dass aufgrund der homogenen Produkt- und Kun-

denverteilung, die Serviceteams dementsprechend zusammengestellt sind. Zusätzlich 

wird die vormalige Trennung in Service und PLC-Planning aufgehoben und in dieser in 

vier eigenverantwortliche Teams zusammengefasst. Diese Neuorganisation war vom 

Unternehmen seit längerem geplant und konnte in diesem Zusammenhang eingeführt 

werden. Da hierzu auch eine regionale Verteilung vorgegeben ist, wird der Verkauf e-

benfalls so gestaltet, um eine effektive Zusammenarbeit mit dem Service zu gewährleis-

ten. Die administrativen Bereiche sowie die Unterstützungsbetriebe werden in den In-

ternen Services gruppiert und unterstehen somit direkt der Geschäftsführung. Die beste-

hende Aufteilung der Produktion in Mechanische Fertigung und Montage wird aufgrund 

der aktuellen und zu erwartenden Produktstruktur beibehalten. 

Bei der Projektierung werden die verantwortlichen Teams aus Vertrieb und Service so-

wie das Produkt Management aus dem Industrial Engineering und die Produktion zu-

sammengezogen, um eine anfängliche Produktspezifikation vorzunehmen. Hier werden 

die Kundenwünsche und das Erfahrungswissen in Einklang gebracht. Dadurch sollen al-

le am Leistungserstellungsprozess beteiligten Abteilungen von Beginn an involviert und 

über das Kundenprojekt informiert werden. Durch die frühzeitige Integration des Servi-

ce können dessen Informationen über das Produktverhalten im Feld einfach eingebracht 
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werden. Im weiteren soll durch die Nutzung des noch näher zu spezifizierenden EDV-

Systems dieser Prozess organisatorisch verbessert werden.  

In zyklisch stattfindenden Produktreviewsitzungen werden die beteiligten Abteilungen 

über Änderungen informiert. Zusätzlich werden vom Vertrieb die zu erwartenden Ver-

kaufszahlen erläutert und vom Service die Erfahrungen der Inbetriebnahmen sowie des 

Feldeinsatzes präsentiert. Der Produktionsvertreter führt die aktuelle Situation aus sei-

ner Sicht auf. Durch die Anwesenheit der Geschäftsleitung wird diesen Veranstaltungen 

das notwendige Gewicht und eine hohe Entscheidungskraft bei einer anstehenden Maß-

nahmendurchführung verliehen. 

Die Montage/Inbetriebnahme der Anlagen wird zwischen dem Produkt Management, 

der Produktion und dem Serviceteam koordiniert, wobei mittels Projektmanagement die 

Termine festgelegt werden. Nach Abschluss des gesamten Prozesses wird eine Nachbe-

arbeitung dieses Projektes mit allen Beteiligten durchgeführt, um Verbesserungspoten-

ziale erkennen und für Nachfolgeaufträge nutzen zu können. 

Die zu erbringenden Serviceleistungen wie Garantieaufgaben, Instandsetzungen, Repa-

raturen und Ersatzteilaufträge werden von den zuständigen Teams durchgeführt, um 

dem Kunden einen festen Kreis an Ansprechpartnern zu gewährleisten. Innerhalb dieses 

Teams sollen alle Mitarbeiter ein einheitlich hohes Informationsniveau über Kunden 

und Produkte haben, wodurch ein entsprechender Identifikationsgrad realisiert wird. Die 

Servicedurchführung wird durch ein EDV-System unterstützt, mit dem der administra-

tive Aufwand reduziert und die Informationsverarbeitung vereinfacht wird.  

Neben diesen formellen Veranstaltungen, bei denen ein gezielter Informationsaustausch 

zwischen den am gesamten Leistungserstellungsprozess beteiligten Bereiche stattfindet, 

besteht für alle die Möglichkeit sich mittels des EDV-Systems Zugang zu weiteren In-

formationen zu schaffen. Damit soll deren gezielte Einsatz bei der Aufgabendurchfüh-

rung ermöglicht werden. Die Schritte des 4-Phasen-Konzeptes wurden somit von der 

organisatorischen Integration dominiert, wobei eine entsprechende EDV-Unterstützung 

notwendig ist. Dies gilt im Besonderen für die Bereiche des Internen Services. 

8.3.3.2 Organisation der Mitarbeiter 

Nachdem die Randbedingungen für eine Serviceintegration entwickelt worden sind, sol-

len die notwendigen Maßnahmen erläutert werden, um die Organisation der Mitarbeiter 

mit kulturellen Veränderungen sowie einem informationsorientierten Motivations- und 

Anreizsystem zielkonform gestalten zu können.  
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Eine effektive Zusammenarbeit innerhalb eines Projektes bzw. zwischen den Abtei-

lungsvertretern, wie sie im vorangegangenen Abschnitt beschrieben wurde, ist nicht oh-

ne vorbereitende Maßnahmen zur Klärung der „Spielregeln“ möglich. Daher wurden 

zunächst mit entsprechenden Trainingsmaßnahmen die Voraussetzungen für die Einfüh-

rung des Integrationskonzeptes geschaffen. Diese reichten von Schulungen zu Projekt- 

und Teamarbeit bis hin zu Moderationstechniken und Konfliktmanagement.  

Die Gestaltung des Prämienlohnsystems auf einer dreigeteilten Grundlage erforderte die 

frühzeitige Information über das Ziel dieser Maßnahme und die Offenlegung über die 

Bewertungsmethoden, um eine breite Akzeptanz für dieses System zu erreichen. Da-

durch wurde die Möglichkeit gegeben, sich konstruktiv in den Entwicklungsprozess ein-

zubringen. In Bild 8-7 ist das Ergebnis zusammenfassend dargestellt. 
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Die Basis bildet ein 60%iger Grundlohn, der von jeweils 20% personen- und abtei-

lungsbezogener Prämien auf insgesamt 100% aufgestockt wird. Der Verteilungsschlüs-

sel der leistungsorientierten Anteile wird auf zwei Gruppen differenziert. Bei den Erfas-

sern (Servicemitarbeiter) ist der informationsabhängige Prozentsatz doppelt so hoch wie 

bei den Nutzern. Die Grundverteilung zwischen den drei Lohnanteilen ist gleich, um 

keine übermäßige Betonung der individuellen Leistung zu forcieren, die sich im Regel-

fall negativ auf die Gruppen- oder Teamarbeit auswirkt.  

Durch Zielvereinbarungsgespräche werden die zu erreichenden Werte für die einzelnen 

Lohnanteile abteilungs- und personenspezifisch halbjährlich definiert. Die Auswertung 

der festgelegten Kennzahlen erfolgt monatlich, womit die Basis für eine periodische 
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Prämienzahlung festgelegt ist. Im Rahmen der Zielvereinbarungen werden die erreich-

ten Ergebnisse am Ende des fixierten Zeitraums analysiert und bewertet. Bei Bedarf 

werden Korrekturen in beide Richtungen vorgenommen, um z.B. bei geänderten Rand-

bedingungen eine Zielanpassung zu ermöglichen. 

Nachdem die Organisation konzeptionell gestaltet worden ist, soll im Folgenden das 

zugehörige EDV-System entwickelt werden, um die definierten Ansatzpunkte technisch 

abdecken zu können. 

8.3.4 Entwicklung und Einführung des EDV-Konzeptes 

Die Entwicklung des EDV-Konzeptes wird gemäß der in Kapitel 5.4 dargestellten Vor-

gehensweise durchgeführt. Dazu wird zunächst ein Projektteam aus den Abteilungen 

Produktion, Industrial Engineering, Front- und Interne Services eingerichtet, das die 

Verantwortung für Konzeption und Implementierung übernimmt.  
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Auf Basis der im Rahmen der Organisationsgestaltung durchgeführten Prozessreorgani-

sation werden die Schnittstellen zum und der Unterstützungsgrad durch das EDV-

System festgelegt. Dadurch ist im nächsten Schritt die Festlegung der notwendigen Da-

ten aus den vorhandenen Anwendungen möglich. In Bild 8-8 sind dazu die verwendeten 

Datenstrukturen und Schnittstellen beschrieben. Das EDV-System wird auf Basis einer 

relationalen Datenbank unter Microsoft ACCESS� entwickelt und verwendet deren 

Schnittstellenfunktionalitäten. Darüber hinaus ist hierauf ein einfacher Zugriff über das 

Internet durch den ftp-Transfer möglich. Die Struktur ist in die Archivierungs-, Syn-

chronisations- und Benutzerschicht aufgeteilt. Aufgrund der Zuverlässigkeit der verfüg-

baren Informationen werden nur Daten aus dem Produktionsplanungs- und -steuerungs-

(PPS-) System über die Synchronisierungsschicht in die Datenbank transferiert. Diese 

teilen sich in die Gruppen Kundendaten, Artikelstamm, Stücklisten und Zukaufteilbe-

stellungen auf. CAD-Daten als Identifikationshilfe werden als nicht erforderlich gese-

hen und in dieser Phase nicht angebunden. In der Archivierungsschicht werden neben 

diesen Gruppen die Kategorien Anlagenhistorie und Problemdaten gespeichert und im 

Rahmen der Servicedurchführung ständig ergänzt. Die Verwaltung der Bewertungen 

der vorhandenen Informationen durch die Nutzer erfolgt ebenfalls hier. 

Die Benutzerschicht ist, wie in Kapitel 6 erläutert, in drei Bereiche eingeteilt, womit ein 

anwenderspezifischer Einstieg erlaubt wird. Der Servicemitarbeiter beginnt den Auftrag 

durch den Einstieg in das Servicemodul und wird dann vom System durch die einzelnen 

Masken geführt, bis eine Problemlösung erreicht wird. Die Dokumentation und admi-

nistrative Bearbeitung der durchgeführten Arbeiten bilden den Abschluss seiner Tätig-

keiten. Die Bereitstellung der Daten für die einzelnen User im Viewer-Modul erfolgt 

zunächst ungefiltert, um allen Anwendern den Zugriff auf alle Informationen zu ge-

währleisten. Einschränkungen für eine gezielte Nutzung werden erst nach einem ange-

messenen Probezeitraum eingeführt, wobei das Projektteam die notwendigen Filter im 

Pflegemodul festlegt.  

8.4 Bewertung und Zusammenfassung 

Die im Integrationskonzept festgelegten strategischen Ziele und Rahmenvorgaben durch 

das Management erfordern in der Praxis eine detaillierte Formulierung und eine gezielte 

Umsetzung durch die Zusammenarbeit mit allen Mitarbeitern. Die Realisierung hat ge-

zeigt, dass je nach Potenzial der Mitarbeiter deren differenzierte kulturelle und soziale 

Vorbereitung auf die neue Form der Zusammenarbeit notwendig ist. Es ist Aufgabe des 

Managements, dies frühzeitig zu erkennen und die geeigneten Maßnahmen zu ergreifen. 

Die Umsetzung der Aufbau- und Ablauforganisation des 3-Schichten-Modells konnte 

aufgrund der vorliegenden Unternehmensstruktur (Typ Ia) relativ einfach durchgeführt 
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werden. Die Zusammenführung der Entwicklungs- und Produktionsbereiche unter 

gleichzeitiger Integration des industriellen Service hat eine deutliche Verbesserung der 

Kommunikationsbeziehungen gebracht. Dies ist nicht nur bei der Berücksichtigung der 

Servicebelange bei der Neukonstruktion erkennbar, sondern auch bei der gemeinsamen 

Lösung von Problemfällen. Im Beispielunternehmen wird daher darüber nachgedacht 

die aufbauorganisatorische Umorganisation durch eine räumliche Zusammenführung 

des Bereiches Industrial Engineering unter Einbezug von Vertrieb und Customer Servi-

ce zu ergänzen. Die Organisation der Mitarbeiter wurde um ein Anreiz- und Motivati-

onssystem erweitert. Zielsetzung war der Aufbau eines prämienbasierten Lohnsystems, 

um den Informationstransfer zwischen den Funktionsbereichen zu fördern. Die Mess-

größen werden aus dem beschriebenen EDV-System entnommen, um eine objektive 

Bewertungsgrundlage zu erhalten. Es hat sich gezeigt, dass die Lohngestaltung einen 

sehr sensiblen Bereich darstellt, der viel Vorbereitungs- und Überzeugungsarbeit seitens 

der Unternehmensführung erfordert, um Mitarbeitern und Betriebsrat dessen Vorteile zu 

vermitteln. 

Die Entwicklung und Implementierung des EDV-Systems zeigte keine größeren 

Schwierigkeiten. Lediglich die Integration aller, vom Integrationskonzept geforderten 

Datenbestände in die zentrale Datenbasis war aufgrund einer unvollständigen EDV-

technischen Datenverfügbarkeit im Unternehmen nicht durchgängig möglich, so dass 

man sich auf die wesentlichen Informationen beschränken musste. Darüber hinaus hat 

die zweistufige Einführung der Datenerfassung durch den industriellen Service gezeigt, 

dass hierdurch eine deutliche Akzeptanzsteigerung erreicht wird, da man die Mitarbeiter 

an die neuen Aufgaben schrittweise heranführen kann. Mit dessen Einführung war es 

möglich, das gesamte Berichtswesen im industriellen Service EDV-gestützt durchzufüh-

ren und somit redundante Tätigkeiten zu vermeiden. Die bis jetzt durchgeführten Aus-

wertungen auf Basis der im System befindlichen Daten geben nun ein objektives Bild 

der Sachlage der eigenen Produkte wider und schaffen die Basis für eine strukturierte 

Vorgehensweise zur weiteren Optimierung des Produktportfolios. 

Nachdem in Kapitel 7 keine endgültige Aussage über die Projektwirtschaftlichkeit ge-

troffen werden konnte, ist für das Anwendungsbeispiel eine detaillierte Ergebnisrech-

nung möglich (Bild 8-9). Die Investitionskosten für die Durchführung dieses Projektes 

betrugen ca. 350.000,- DM, denen Einsparungen von ca. 110.000,- DM gegenüberste-

hen. Die Ausgaben können ermittelt werden, indem die intern aufgebrachten Mitarbei-

terstunden mit den entsprechenden Kostensätzen verrechnet und mit den bekannten 

Aufwendungen für externe Leistungen addiert werden. Die Berechnung der Einsparun-

gen durch die Durchführung dieses Projektes gestalten sich schwieriger. Dazu werden 

zunächst die wichtigsten Prozesse ermittelt, die durch dieses Projekt beeinflusst werden 

(Bild 8-9). Im wesentlichen können hierbei der Service-, Konstruktions- und Produkti-

onsprozess, sowie der administrativer Aufwand, der in indirekter Relation zum Service-
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prozess steht, betrachtet werden. Durch einen Soll-Ist-Vergleich mittels Multimoment-

aufnahmen und Mitarbeiterbefragungen werden die Verbesserungen analysiert und mo-

netär bewertet. Bei deren Evaluierung wird zudem mit Hilfe von Erfahrungswerten ver-

sucht Einflussgrössen, wie z. B. Lernkurveneffekte, herauszurechnen. Um eine Aussage 

über die Projektwirtschaftlichkeit zu erhalten, werden diese auf einen Zeitraum von ei-

nem Jahr hochgerechnet. Daraus ergibt sich schließlich eine Amortisationszeit von ca. 3 

Jahren [Weber 1996].  
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Darüber hinaus konnte im vorgestellten Unternehmen eine deutliche Verbesserung der 

informellen Informationsbeziehungen sowie des Arbeitsumfeldes in den Bereichen des 

Industrial Engineering in Zusammenarbeit mit der Produktion und den Front Services 

festgestellt werden. Dies führt nicht nur zu der oben festegestellten Kostenreduzierung, 

sondern hat unmittelbare Auswirkungen auf die Beziehung zu den Kunden und somit 

der eigenen Marktstellung. Damit wird das berechenbare Ergebnis zusätzlich positiv be-

einflusst, wodurch eine positive Projektwirtschaftlichkeit und das prognostizierte Er-

gebnis aus Kapitel 7 nachgewiesen werden konnte. 
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9 Zusammenfassung und Ausblick 

Ausgehend von der zunehmenden Bedeutung des Faktors Zeit für die Wettbewerbsfä-

higkeit des Unternehmens wurde die Notwendigkeit nach einer gesicherten Informati-

onsgrundlage am Anfang des Produktlebenszyklus erkannt. Die derzeitigen Methoden 

zu deren Erhebung berücksichtigen nur teilweise die Möglichkeit, über die gezielte 

Rückführung von Felddaten aus dem Aufgabenbereich des industriellen Service deren 

Qualität zu verbessern. Darüber hinaus wurde dessen allgemein unzureichende kommu-

nikationstechnische Integration in Unternehmen aufgedeckt. Ziel dieser Arbeit war es, 

einen entsprechenden Ansatz zu entwickeln. 

Zur Bestimmung von Optimierungsmöglichkeiten wurden zunächst die verschiedenen 

Phasen des Produkt- und Servicezyklus vorgestellt und der Informationsfluss zwischen 

dem industriellen Service und den restlichen Funktionsbereichen untersucht. Zu Beginn 

dieser Untersuchung wurde dazu eine Klassifizierung der Informationen in die Bereiche 

Produkt-, administrative, Kunden- und Wettbewerbsdaten durchgeführt. Anhand einer 

repräsentativen Auswahl von Unternehmen konnte ein aktuelles Bild dieser Kommuni-

kationsbeziehungen über die einzelnen Phasen gezeichnet und zusätzlich das mögliche 

Optimierungspotenzial analysiert werden. Gleichzeitig wurden die Gründe erarbeitet, 

die deren Nutzung entgegenstehen. Insgesamt muss als wichtigste Erkenntnis dieser 

Analyse festgehalten werden, dass die Serviceintegration nicht als isolierte 

Aufgabenstellung in Form einer technischen Lösung verstanden werden darf. Es ist 

vielmehr ein ganzheitlicher Ansatz notwendig, um dessen Schnittstellenbeziehungen 

strategisch, kulturell und organisatorisch unter der Maßgabe eines verbesserten 

Informationstransfers gestalten zu können. 

Aufgrund dieser Ergebnisse wurde ein Anforderungskatalog entwickelt, der zu den 

Themenkomplexen Integrationsumfang, Unternehmens- und Servicestrategie, Organisa-

tion, Informationstechnik und Mitarbeiter zusammengefasst wurde. Auf dieser Grund-

lage wurde im Folgenden eine Schwachstellenanalyse durchgeführt, mit der der Stand 

der Technik untersucht wurde. Dabei wurde versucht, bestehende und anforderungskon-

forme Ansätze bei der Konzeption zu berücksichtigen. Das Ergebnis hat gezeigt, dass 

zwar in einzelnen wenigen Punkten eine Übereinstimmung mit der Zielsetzung des In-

tegrationskonzeptes gefunden werden konnte, dieses Thema bis jetzt aber noch nicht 

umfassend diskutiert wurde. 

In der anschließenden Konzeptionsphase wurden die im Anforderungskatalog beschrie-

benen Bereiche aufgegriffen und hierfür ein 3-Schichten-Modell entwickelt. Im Rah-

men der Strategieplanung wurden zunächst Unternehmenskultur und –ziele als Gestal-

tungsparameter für eine Serviceintegration fixiert. Die Definition und Klassifizierung 

erfolgte auf Basis von Unternehmens- und Servicestrategie in vier Bereiche, die die Pa-
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rameter Wettbewerbsstrategie und Servicedurchführung berücksichtigten. Weiterhin 

wurde der Integrationsumfang und –grad modularisiert, um dem Anspruch der Allge-

meingültigkeit gerecht werden zu können.  

Die Entwicklung des Organisationskonzeptes als zweite Schicht wurde mit einer Kate-

gorisierung der Unternehmensformen unter Berücksichtigung der oben getroffenen Ein-

teilung begonnen. Dabei wurde eine für die Serviceintegration optimal geeignete Struk-

tur festgestellt, die auf einer zentralen Gestaltung aller Unternehmensfunktionen basiert. 

Diese idealtypische Organisationsform wurde unter den Aspekten einer sukzessiven 

Dezentralisierung bzw. Einbindung von Servicepartnern erweitert, womit sich Auswir-

kungen auf die aufbau- und ablauftechnische Gestaltung ergeben. Primäres Ziel war die 

organisatorische Integration aller, am industriellen Leistungserstellungsprozess beteilig-

ten Abteilungen und zugleich eine Grobeinteilung in Produktion, Industrial Enginee-

ring, Externe sowie Interne Services. Diese Funktionsbereiche wurden ablauforganisa-

torisch verbunden, um einen einfachen Informationstransfer zu gewährleisten. Gleich-

zeitig wurde der Bedarf für ein unterstützendes EDV-System erkannt, dessen Einsatz-

notwendigkeiten mit zunehmender Entfernung vom definierten Idealzustand steigt. Um 

die Unterstützung der Mitarbeiter für diese Strategie zu gewinnen, wurden Methoden 

zur Überwindung von kulturellen und Abteilungsbarrieren als wesentlich erachtet. Hier-

zu wurden, auf Basis einer wissensorientierten Unternehmenskultur, Motivations- und 

Anreizsysteme in Verbindung mit einem informationsorientierten Lohnsystem als An-

satzpunkte identifiziert und entwickelt.  

In der dritten Schicht konnte ein EDV-System aufgebaut werden, das die Integrations-

strategie unterstützt und durch die Möglichkeit der Informationsbewertung die Bemes-

sungsgrundlage für ein Prämienlohnsystem bildet. Einführungsstrategien und Entwick-

lungsmöglichkeiten für das EDV-Konzept wurden aufgezeigt. Ebenso wurde ein stu-

fenweises Vorgehen für die Implementierung des ganzheitlichen Ansatzes beschrieben. 

Den Abschluss bildete der Versuch einer technisch-wirtschaftlichen Bewertung, mit der 

zwar absolut keine Aussage möglich war, aber eine positive Projektwirtschaftlichkeit 

festgestellt werden konnte. Durch ein Anwendungsbeispiel wurde der praktische Nutzen 

des Integrationskonzeptes verifiziert. 

Infolge der zunehmenden Verschärfung des Wettbewerbs wird der bewusste Umgang 

mit den Faktoren Zeit und Wissen ein entscheidendes Kriterium im Konkurrenzkampf 

werden. Das vorgestellte Konzept hat gezeigt, dass sich diese gegenseitig beeinflussen 

können und durch die Serviceintegration ein Schritt in Richtung einer erhöhten Wett-

bewerbsfähigkeit gemacht werden kann. Die verschiedenen Konzeptbausteine können 

eine strukturierte Unterstützung hierfür bieten. Obwohl durch Teleservicetechniken und 

den Einsatz von Informationstechnologien ein verbesserter Rücktransfer von Felddaten 

in das Unternehmen zu erwarten ist, bleibt der Faktor Mensch eine entscheidende 
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Schlüsselstelle im Informationsverarbeitungsprozess. Nur durch das persönliche Verhal-

ten und die Akzeptanz dieses Systems durch jeden Einzelnen kann der Erfolg dieser 

Maßnahmen erreicht werden. Entscheidend für die zukünftige Wettbewerbsfähigkeit ei-

nes Unternehmens ist somit die Fähigkeit der Unternehmensführung, die Voraussetzun-

gen hierfür durch strategische und organisatorische Entscheidungen zu schaffen. 
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